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RESUMEN

El presente trabgjo describe el levantamiento, documentacion y estructura de los procesos
del area de secretaria zonal de la coordinacion Zonal 9-ARCSA, segun de desarrolla en las

cuatro secciones que se detallan a continuacion:

Como primera seccion tenemos la descripcion de la institucion, su funcion, mision, vision,

valores, objetivos, estructura organizacional y la descripcién del areade estudio.

En la segunda seccidn se cita las herramientas tedricas que dan soporte al estudio del presente
proyecto, mediante | as cual es se ha estructurado la solucion a problema de investigacion.

En la seccidn tercera se describe los diferentes tipos de métodos de investigacion utilizados a
lo largo de este trabajo, asi como también las herramientas tecnoldgicas, documentos y la
propuesta de optimizacion de los procesos del area de secretaria zonal con su respectivo

cronograma.

Finalmente se concluye y se recomienda de acuerdo al estudio realizado.

Palabras clave: Direccionamiento Estratégico, Documentacion, Optimizacion.
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ABSTRACT

The present work describes the survey, documentation and structure of the processes of the
zonal secretariat area of the Coordination Zonal 9-ARCSA, asit developsin the four sections
that are detailed below:

As the first section we have the description of the institution, its function, mission, vision,

values, objectives, organizational structure and description of the area of study.

The second section cites the theoretical tools that support the study of the present project,

through which the solution to the research problem has been structured.

The third section describes the different types of research methods used throughout this work,
as well as the technological tools, documents and the proposal of optimization of the
processes of the zona secretariat area with its respective schedule. Finaly, it is concluded
and recommended according to the study.

Key words: Strategic Addressing, Documentation, Optimization.



SECCION |

1. Problemadeinvestigacion.

Mediante Decreto Ejecutivo 1290 publicado en el Suplemento del Registro Oficial No. 788
de 13 de septiembre de 2012, se cred la Agencia Nacional de Regulacién, Control y
Vigilancia Sanitaria, ARCSA, como persona juridica de derecho publico, con independencia
administrativa, econdmicay financiera adscritaal Ministerio de Salud Publica, quien dirige la
planificacion y eecucion de los procesos de regulacion, vigilancia y control sanitario de
productos de uso y consumo humano que se expenden en e pais, asi como de
establecimientos sujetos a vigilancia sanitaria a excepcion de aguellos prestadores de
servicios de salud” (Decreto Ejecutivo, 2015, pag. 2).

De conformidad con lo establecido en e Art. 1 de la resolucion ARCSA-DE-0029-2014-
DRA, secrean las 9 coordinaciones Zonales de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria ARCSA, entre ellas la Cz9 cuyo ambito de injerencia es € Distrito
Metropolitano de Quito.

Mediante Decreto Ejecutivo No. 544, publicado en e Registro Oficia No. 428, de 30 de
enero de 2015, se reformd parciamente e Decreto Ejecutivo 1290, mediante € cual se
incluye entre las atribuciones y responsabilidades de la Agencia, la de expedir la normativa
técnica, estandares y protocolos para e control y vigilancia sanitaria de los productos y
establecimientos descritos en € articulo precedente, de conformidad a los lineamientos y
directrices generales que dicte para € efecto su Directorio y la politica determinada por €
Ministerio de Salud Publica”. (Decreto gecutivo, 2015, pag. 10).

Con fecha 01 de febrero de 2016, se reforma el Decreto Ejecutivo 1290, en el que se designa
el domicilio principal delaAgencia en la Ciudad de Guayaquil.

Las Coordinaciones Zonaes como tal necesitan un direccionamiento estratégico por parte de
Planta Central, sin embargo tomando en cuenta que la Agencia tiene prioridad en los
procesos agregadores de valor, y en vista de la necesidad de cumplir con los procesos y metas

establecidas evitando errores en los procedimientos administrativos, se ve la necesidad de



realizar un diagnostico, revision y levantamiento de procesos, con € fin de megjorar la gestion

delaInstitucion.

1.1. Formulacion del Problema.-

La Agencia de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria cuenta con un Manual de Procesos
de Gestion de Secretaria General, en € que se envian los lineamientos para € manegjo del
areaen cada Zonal.

La Coordinacion Zonal 9 por estar ubicada en la ciudad Capital y sede de gran parte de
establecimientos, sobre todo farmacéuticos y de elaboracion de alimentos tiene un nimero
mayor de tramites que las otras Zonales, adicional a esto debido al cambio de domicilio de
Planta Central a la ciudad de Guayaquil, se ha incrementado € numero de usuarios que
necesitan de nuestra gestion como ente receptor de tramites para Planta Central, por estas
razones € area de Secretaria de la Zona 9 necesita € levantamiento de procesos para
optimizar los recursos y la eficacia en los diferentes requerimientos que ésta recibe
diariamente.

El &rea de Secretaria Zonal no tiene definidos los procesos internos, razon por la cual existe
confusion en el mangjo de la informacion documental, designacion de funciones especificas
para los servidores, desperdicio de recursos, duplicidad en los tramites, repeticion de
actividades, etc. La optimizacion de los procesos en esta érea de la Coordinacion Zona 9
definira lineamientos para el manejo correcto de cada proceso, con € fin de tener registrada y
controlada la informacion que mangja la institucion, estandarizar tareas, mejora del clima

laboral, eliminar actividades repetitivas entre otras.

2. Objetivo General

Redlizar un modelo de optimizacion de procesos del area de Secretaria General de la
Subdireccién Administrativa de la CZ9-ARCSA, con la finalidad de mejorar su eficiencia 'y

eficacia, incrementando los resultados de satisfaccion en |os clientes internos y externos.

3. Objetivos Especificos

- Fundamentar tedricamente la metodologia utilizada para la realizacion del modelo de
optimizacion del area de secretaria zonal de la coordinacion Zonal 9- ARCSA.

- Diagnosticar los procesos de la Subdireccion Administrativa de la Coordinacion Zonal 9-
ARCSA.



- Organizar &reasy tareas asignadas a cada funcionario.
- Disefiar un modelo de optimizacién parala meora en los procesos del area de Secretaria

Genera dela Coordinacion Zonal 9

4. Marco conceptual .-

“Mediante Decreto Ejecutivo 1290 publicado en e Suplemento del Registro Oficial No. 788
de 13 de septiembre de 2012, se cred la Agencia Nacional de Regulacién, Control y
Vigilancia Sanitaria, ARCSA, como persona juridica de derecho publico, con independencia
administrativa, econdmicay financiera adscritaal Ministerio de Salud Publica, quien dirige la
planificacion y eecucion de los procesos de regulacion, vigilancia y control sanitario de
productos de uso y consumo humano que se expenden en e pais, asi como de
establecimientos sujetos a vigilancia sanitaria a excepcion de aguellos prestadores de
servicios de salud”. (Decreto Ejecutivo, 2015)

De conformidad con lo establecido en e Art. 1 de la resolucion ARCSA-DE-0029-2014-
DRA, secrean las 9 coordinaciones Zonales de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria ARCSA, entre ellas la Cz9 cuyo ambito de injerencia es € Distrito
Metropolitano de Quito.

“Mediante Decreto Ejecutivo No. 544, publicado en e Registro Oficial No. 428, de 30 de
enero de 2015, se reformd parcidmente e Decreto Ejecutivo 1290, mediante € cua se
incluye entre las atribuciones y responsabilidades de la Agencia, la de expedir la normativa
técnica, estandares y protocolos para e control y vigilancia sanitaria de los productos y
establecimientos descritos en €l articulo precedente, de conformidad a los lineamientos y
directrices generales que dicte para € efecto su Directorio y la politica determinada por €
Ministerio de Salud Publica”. (Decreto gecutivo, 2015)

Con fecha 01 de febrero de 2016, se reforma el Decretos Ejecutivo 1290, en el que se designa
el domicilio principal dela Agencia en la Ciudad de Guayaquil.

Las Coordinaciones Zonaes como tal necesitan un direccionamiento estratégico por parte de
Planta Central, sin embargo tomando en cuenta que la Agencia tiene prioridad en los
procesos agregadores de valor, y en vista de la necesidad de cumplir con los procesos y metas
establecidas evitando errores en los procedimientos administrativos, se ve la necesidad de
realizar un diagndstico, revision y levantamiento de procesos, con € fin de megjorar la gestion
delalnstitucion.

La carenciaun éarea de planificacion anivel zona que siente bases en la organizacion atraves

de la Gestion Organizacional por procesos, genera inestabilidad en las relaciones laborales

3



ya que las tareas estdn compartidas y no hay un empoderamiento en las actividades, a
delegar responsables para cada uno de los procesos se cuidalainformacion y e flujo correcto
de los mismos.

Al realizar e levantamiento de los procesos se podra definir funciones y responsabilidades, al
mismo tiempo se podra eliminar tareas repetitivas y se optimizararecursosy tiempo.

Esta propuesta de mejora ira enfocada a area de Secretaria General, la cual esta compuesta
de tres subéreas que son Atencion al Usuario, Archivo y Gestion Documental

Se utilizara € modelo linea secuencial que corresponde a las siguientes etapas. diagnostico,
disefio 0 mejora, propuestay validacion

Para este plan se cuenta con la aprobacion de los directivos y € interés de que se redlice €
andlisis paralamejoraen los procesos de la I nstitucion, por |o tanto la propuesta es viable.
Para |a presente estudio se considera que se hecesita aproximadamente 6 meses, en los cuales
se entregard la propuesta de mejora alos directivos de la Institucion.

4.1.0rganigrama Institucional

DIRECTORIO

DIRECCION EJECUTIVA

Direccién de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones

Direccion de Asesoria Juridica

Direccidn de Planificacion

Direccion de Comunicacidn Imagen y Prensa

Coordinaciéon General Técnica de
Regulacion para la Vigilancia y Control
Sanitario

Coordinacion General Técnica de Coordinacion General Técnica de
Certificaciones Vigilancia y Control Posterior

NIVEL TONAL

GRAFICO 1: Organigrama | nstitucional.

Fuente (AGENCIA DE REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA)



4.2.Mision
“Contribuir ala proteccion de la salud de la poblacion, através de la gestion del riesgo de los
productos de uso y consumo humano, asi como de |os establecimientos sujetos a vigilanciay

control sanitario, facilitando alavez € desarrollo del sector productivo nacional, entregando
unaatencion agil y expedita alos usuarios individuales e institucionales”. (Nacional)

4.3.Vision
“Hasta € 2021, consolidarnos como una Agencia Naciona de Regulacion, Vigilancia y

Control Sanitario, reconocida a nivel naciona e internacional por sus buenas practicas de

operacion, servicios eficientes y agiles, solidez técnicay transparencia”. (Nacional)
4.4Valores

“Reconocimiento y consideracién a cada persona como ser Unico, con intereses y
necesidades particulares”. (Nacional)

Inclusion: “Considerando que los grupos sociales son distintos, se respetardn sus
diferencias, trabgjando con cordiaidad y equidad”.(Nacional)

“Demostrar una actitud proba y un comportamiento ético en cada accion encargada,
actuando con coherencia entre lo que se dice y se hace, cultivando la honestidad, €
respeto alaverdad y la confidencialidad”.(Nacional)

“Accion que permite que las personas y las organizaciones se comprometan de forma
clara, precisa y veraz, a fin de que la ciudadania gerza sus derechos y obligaciones,
principalmente a través de la veeduria socia, accediendo libremente a la
informacion.”(Nacional)

“Formas de expresion y comportamiento de amabilidad, cordialidad y cortesiaen la
atencidn y el servicio hacialos demés”.(Naciona)

“Lograr resultados optimos a partir del cumplimiento eficaz y eficiente de las metas y
objetivos propuestos en su ambito laboral”.(Nacional)

“Acto deinteresarse y responder alas necesidades de los demas”.(Nacional)



4.5.0bjetivos Estratégicos

Objetivo 1: “Incrementar la garantia de la calidad, seguridad, eficiencia e inocuidad de los
productos de uso y consumo humano y las condiciones higiénico sanitarias de los
establ ecimientos sujetos a vigilanciay control sanitario, parala Salud Publica”’.(Nacional)
Objetivo 2: “Incrementar la confianza de la poblacion en € sistema de regulacion de
productos de uso y consumo humano y establecimientos sujetos a vigilancia y control
sanitario”.(Nacional)

Objetivo 3: “Incrementar la eficiencia y efectividad de la vigilancia y control sanitario de
productos de uso y consumo humano, y establecimientos sujetos a vigilancia y control
sanitario, procurando la competitividad del Sistema Productivo del Pais”.(Nacional)

Objetivo 4: “Incrementar lavigilanciay control sanitario, procurando la mejora de la calidad
de la oferta exportable del pais, en materia de productos de uso y consumo
humano”.(Nacional)

Objetivo 5:“Incrementar |as capacidades y competencias del talento humano”.(Nacional)
Objetivo 6:“Incrementar € uso eficiente del presupuesto”.(Nacional)

Objetivo 7:“Incrementar la eficiencia y efectividad de las actividades operacionales de la
AgenciaNacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria”.(Nacional)

4.6.Estructura Organizacional de Gestion por Procesos

“La estructura organizacional de la Agencia Naciona de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria- ARCSA se encuentra alineada con su mision y alas disposiciones determinadas en
la Constituciéon de la Republica del Ecuador, la Ley Organica de Salud, su Reglamento
General, el Decreto Ejecutivo No. 1290 y otras normas vigentes”.(Nacional)

“Como entidad adscrita a Ministerio de Salud Publica, designada para g ecutar |0s procesos
de regulacion, vigilancia y control sanitario de productos de uso y consumo humano que
circulan en € pais y de los establecimientos sujetos a vigilancia sanitaria, a excepcion de
aguellos prestadores de servicios de salud; la Agencia Naciona de Regulacién, Control y
Vigilancia Sanitaria - ARCSA, establecera con pleno poder de control y vigilancia sanitaria
en todo € territorio nacional, un modelo de gestion en red que permita gecutar las politicas
publicas de vigilanciay control sanitario con eficienciay efectividad”.(Nacional)

“Se sustenta en la filosofia y enfogue de gestion por procesos determinando claramente su
ordenamiento organico a través de la identificacion de procesos, usuarios, productos y



servicios. Con esta formulacion se busca disponer de herramientas que permitan tomar
decisiones objetivas para actuar de forma oportuna en cumplimiento de los intereses de la

poblacion Ecuatoriana.” (Nacional)

4.7.Procesos de la Agencia de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria

“Los procesos de la Agencia Naciona de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria -
ARCSA se ordenan y clasifican en funcién de su grado de contribucion o valor agregado al
cumplimiento de lamision Institucional . Estos son”: (Nacional)

“Los Procesos Gobernantes orientan la gestion Ingtitucional a través de la formulacion de
directrices, procedimientos, propuestas de normas y acuerdos, planes y resoluciones para la
adecuada administracion y gercicio de larepresentacion legal de la Institucion”.(Nacional)
“Los Procesos Sustantivos o Agregadores de Vaor son los encargados de generar y
administrar los productos y servicios destinados a usuarios internos y externos y permiten
cumplir con lamision Institucional y los objetivos estratégicos”. (Nacional)

“Los Procesos Adjetivos o Habilitantes de Asesoria y de Apoyo generan productos y
servicios para los procesos gobernantes, agregadores de valor y para si mismos, apoyando y
viabilizando la Gestién Institucional”.(Nacional)

L os Procesos desconcentrados generan productos y servicios destinados a los usuarios finales
acercandolos a territorio”.(Nacional)

CADENA DE VALOR
PROCESOS GOBERNANTES

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

DIRECCIONAMIENTO EJECUTIVO

PROCESOS SUSTANTIVOS / AGREGADORES DE VALOR

PROCESOS ADJETIVOS / HABILITANTES DE ASESORIA

GESTION ESTRATEGICA
GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES
GESTION DE ASESORIA JURIDICA
GESTION DE PLANIFICACION
GESTION DE COMUNICACION, IMAGEN Y PRENSA

PROCESOS ADJETIVOS / HABILITANTES DE APOYO

GRAFICO 2: Cadenade Valor

Fuente: (AGENCIA DE REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA)



4.8.Facultades por nivel de desconcentracion

Nivel Central: Regulacion- Control Técnico- Gestion
Nivel Zonal: Gestion — Control Técnico

Estructura Orgdnica del Nivel Zonal

Coordinador Zonal

Subdireccion Zonal Administrativa Direccion Zonal de Vigilancia y Control de
Financiera Establecimientos y Productos

GRAFICO 3: Estructura Organica del nivel Zonal.

Fuente: (AGENCIA DE REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA)

4.9.Estructura Basica dela Agencia de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria.

1. Proceso Gobernante:

1.1. “Direccionamiento Estratégico de la de la Agencia Nacional de Regulacién, Control
y Vigilancia Sanitaria— ARCSA”(Nacional)

1.2. “Direccionamiento Ejecutivo de la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria— ARCSA”’(Nacional)

2. Procesos Agregadores de Valor(Nacional)

2.1. “Gestion General Técnica de Regulacion para la Vigilancia y Control Sanitario”.
(Naciona)

2.1.1. “Gestion Técnica de Elaboracion, Evaluacion y Mejora Continua de Normativa,
Protocolos y Procedimientos”. (Nacional)

2.1.2. “Gestion Técnica de Perfil de Riesgos.”(Nacional)

2.2. “Gestion General Técnica de Certificaciones”.(Nacional)



2.2.1. “Gestion Técnica de Registro Sanitario, Notificacion Sanitaria Obligatoria y
Autorizaciones”.(Nacional)

2.2.2. “Gestion Técnica de Buenas Practicas y Permisos”. (Nacional)

2.3. “Gestion Genera Técnicade Vigilanciay Control Posterior”.(Nacional)

2.3.1. “Gestion Técnicade Laboratorio de Referencia’.(Nacional)

2.3.2. “Gedtion Tecnica de Vigilancia y Control Posterior de Establecimientos y
Productos”.(Nacional)

3. “Procesos Habilitantes de Asesoria’(Nacional)

3.1. “Gestion de Gestion Estratégica’(Nacional)

3.2. “Gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones”(Nacional)
3.3. “Gestion de Asesoria Juridica”’(Nacional)

3.4. “Gestion de Planificacion”(Nacional)

3.5. “Gestion de Comunicacion, Imagen y Prensa”’(Nacional)

4. “Procesos Habilitantes de Apoyo”(Nacional)

4.1. “Gestion Administrativay Financiera”’(Nacional)

4.2. “Gestion del Talento Humano”(Nacional)

4.3. “Gestion de Secretaria General”(Nacional)

5. “Procesos Desconcentrados”’(Nacional)
5.1. Gestion Zona (Nacional)

Como se puede observar, las Coordinaciones Zonales tienen gestion Administrativa y
Técnica, dentro de la Subdireccion Administrativa Financiera se encuentra el proceso de
Atencién a Ciudadano, siendo éste primordial en las actividades de la Zona como gestion

de apoyo.

4.10. Estructura Organica Descriptiva Nivel Zonal



ZONAS ABARCA SEDE
Coordinacion Zonal 1 Carchi, Esmeraldas, Imbabura, Sucumbios Ibarra
Coordinacion Zonal 2 Pichincha, Napo, Orellana Tena
Coordinacion Zonal 3 Pastaza, Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo Riobamba
Coordinacion Zonal 4 Manabi, Santo Domingo de los Tsachilas Portoviejo
Coordinacion Zonal 5 Guayas, Los Rios, Santa Elena, Bolivar Milagro
Coordinacion Zonal 6 Azuay, Canar, Morona Santiago Cuenca
Coordinacion Zonal 7 £l Oro, Loja, Zamora Chinchipe Loja
Coordinacion Zonal 8 Cantones Guayaquil, Duran y Samboronddn Guayaquil
Coordinacion Zonal 9 Distrito Metropolitano de Quito Quito

Tablal: Estructura Organica descriptiva Nivel Zonal

Fuente: (AGENCIA DE REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA)

4.11. Descripcion dela Subdireccion Administrativa Financiera.
Mision: “Planificar, coordinar y controlar la adecuada dotacién de talento humano, gestion
tecnolégica, gestion documental, suministro, bienes, servicios e inventarios y gestion
financiera, en funcion de los requerimientos de la zona.(Nacional)

Gestion Interna

Subdireccion
Administrativa
Financiera

Tecnologias de q
5 Secretaria

Talento . . - . L
Financiero Administrativo la Informacion
Humano Y, Zonal
y Comunicacién
| |
| ] n

Atencion al
Documental Ciudadano

Entrada y salida Archivo

de documentos

GRAFICO 4; Gestion Interna

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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4.12. Descripcion del area de Secretaria Zonal

El érea de secretaria Zonal tiene tres subdivisiones que son: Entrada y salida de documentos,
Archivo Documental y Atencion a ciudadano, dentro de ella trabagjan 5 personas que se

distribuyen las diferentes tareas.

5. Hipotesis
El presente estudio permitira implementar planes de accion de mejora continua en los
procesos del area de secretaria zona de ARCSA, con la probabilidad de incrementar la
satisfaccion del cliente interno y externo.
Clasificar el traslape de funciones entre los funcionarios.
Identificacion de cuellos de botella en los procesos.

Fortalecimiento del registro documental en base a la mejora de los procesos.
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SECCION II

1. MarcoTedrico

1.1 LaOrganizacién

La organizacion consiste en €l disefio y determinacion de las estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimiento.
Segun Richard H. Hall, en otras sociedades | as organizaciones gubernamentales desempefian
las mismas funciones. Las organizaciones son, independientemente del tipo de economia, 1os
elementos principales en la toma de decisiones sobre las prioridades y la actualidad de la
sociedad. (Hall, 1983)
Seguin la guia para una gestion basada en procesos de (Jaime Beltran, et.):
“Para adoptar un enfoque basado en procesos, |a organizacion debe identificar todas y
cada una de las actividades que realiza. A la representacion gréfica, ordenada y
secuencia de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de
procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor a
producto/servicio recibido finalmente por € cliente. En su elaboracién deberia
intervenir toda la organizacién, a través de un equipo multidisciplinar con presencia
de personas conocedoras de | os diferentes procesos.
Una caracteristica importante de los procesos, que queda de manifiesto en cuanto se
elabora e mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no pueden ser
ordenadas de una manera predeterminada, atendiendo a criterios solo de jerarquia o
de adscripcion departamental .
Se puede decir que el proceso cruza transversamente e organigrama de la
organizacion y se orienta a resultado, alineando |os objetivos de la organizacion con
las necesidades y expectativas de los clientes, sin atender en sentido estricto a las
relaciones funcionales clésicas.
Las actividades de la organizacion son generalmente horizontales y afectan a varios
departamentos o funciones (comercial, tréfico, administracion, etc.), como ilustra €
siguiente gréafico. Esta concepcidn “horizontal” (actividades o procesos) se contrapone
a la concepcion tradicional de organizacion “vertical” “(departamentos o funciones).
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Esto no significa que los procesos suplan o anulen las funciones. Como un pastel, se

puede organizar por capas pero se hade servir por porciones. (Jaime Beltran)

1.1.1. Organizacion Horizontal .-

“Se visualiza como € conjunto de flujos que de forma interrelacionada consiguen e producto
y/o servicio final. Estos flujos estan constituidos por todas las secuencias de actividades que
se producen en la organizacion. La Direccion parte de objetivos cuantificables (mejora de
indicadores) para alcanzar |os resultados globales de la organizacion (producto o servicio que
recibe e clientefinal)”. (Chiavenato, 1999)

La gestién de procesos consiste en dar ala organizacion una estructura de caracter horizontal

siguiendo procesos y unaclaravision de orientacion a cliente final (Jaime Beltran)

1.1.2. Organizacion Vertical.-

“Se visualiza como una agregacion de departamentos independientes unos de otros y que
funcionan autométicamente. La Direccion marca objetivos, logros y actividades
independientes para cada departamento y la suma de logros parciales da como resultado €
logro de los objetivos globales de la organizacién. En el organigrama cada casilla representa
departamentos y jerarquias dentro de la organizacion”. (Chiavenato, 1999)

Las actividades son generalmente horizontales y afectan a varios departamentos o funciones
(comercial, trafico, administracion, etc). Esta concepcion “horizontal” (actividades o
procesos) se contrapone a la concepcidn tradicional de organizacion “vertical” (departamentos
o funciones). (Jaime Beltran)

1.2.Planificacion Estratégica.

Seguin Peter Drucker padre del Management Moderno Ilegé alas siguientes conclusiones, que

vale tener en cuenta:

Laempresa es unainstitucion esencial de la sociedad.

La empresa es una organizacion social, una comunidad y una sociedad alavez, que esun
Organo econémico.

La empresa estudiada como una estructura que reline a los seres humanos con € objeto

de satisfacer |as necesidades econdmicas y |os deseos de una comunidad.
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La Planificacion estratégica se la puede definir como una herramienta muy versatil que
permite a los lideres de cualquier organizacion dirigir sus esfuerzos hacia la ubicacion de la
entidad respecto a una vision de futuro, es decir, se trata de una técnica que permite
anticiparse racionamente a los hechos en funcion de su naturaleza organizacional .
Dentro de las caracteristicas tenemos:

Esta orientada hacia el largo plazo.

Es global

Es la base para un crecimiento futuro.

Pretende asegurar la permanencia en € medio ambiente (crisis)

Permite minimizar riesgos Yy capitalizar oportunidades

1.3.Direccionamiento Estratégico.

Para LaguadoJaimes (2007), la implementacion del Direccionamiento Estratégico parte de:
identificar dentro de la institucién, e modelo de operacion de la entidad y cémo esta
conformada su estructura organizacional; luego la implementacion de cada uno de los
elementos del Direccionamiento Estratégico tales como: mision, vision, objetivos, politicas y

valores.

1.4.Calidad

En base a principio de megjora en la calidad para satisfacer las necesidades del cliente, es
necesario indagar a cerca de lo que € cliente espera y estar siempre buscando la manera de

mejorar el producto o servicio prestado.

1.5.Gestion por Procesos.

“Lagestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el
valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y
elevar e nivel de satisfaccion de los clientes”. (BRAVO, 2008)

1.6.Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas 0 que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. (NORMA SO, 2000)
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1.6.1. Elementosdeun Proceso

GRAFICO 5:Elementos de un proceso

Fuente: Elaborado por Maritza Sanchez

Entrada: pueden ser elementos fisicos tales como materia prima, humanos como €l
persona que labora en la empresa o técnicos como informacién, es decir son los
elementos necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

Salida: son productos, informacion, servicios, etc.

Recursos: son los medios o requisitos necesarios para que e proceso se lleve a cabo.
Control: lo llevan los responsables del proceso, es quien se encarga de la supervision y

mejora de |os mismos.
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1.6.2. Tiposde Procesos

L os procesos pueden ser de tres tipos:

Proceso clave.- Son procesos operativos necesarios pararealizar €l producto o servicio.

Proceso estratégico.- Son los responsables de andizar las necesidades y condiciones

estratégicas como son recursos humanos, marketing, gestion de calidad, etc.

La forma como se establece la misién, vision, valores, directrices funcionales, objetivos

corporativos, departamentales y personales y e programa de accion entre los

componentes.

La forma como se monitorea € cumplimiento de los objetivos, la definicién de

indicadores y como se manti

enen actualizados.

Laforma de mantener actualizadas | as definiciones estratégicas.

Laforma como se comunicalaestrategiay laformade motivar atodos los integrantes de

la organizacion en lograr sus definiciones, entre otros temas rel acionados.

Proceso de soporte 0 apoyo.-“son servicios internos necesarios para realizar 1os procesos del

negocio. También se les [lama procesos secundarios”(BRAV O, 2008, pags. 30-31)

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION
AL CLIENTE

DISERO NUEVOS

SERVICIOS DELOS

GESTION

RECURSOS

GESTION DE
LA CALIDAD

Y

PEDIDOS HW'F'CACDN H DEL SERVICIO

PRESTACION

H ENTREGA H

ACTURACION Y
COBRO

NECESIDADES

CLIENTE

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

JC

v
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION RO
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
Y NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

GRAFICO 6: Mapa de procesos

Fuente: (BRAVO, 2008, pags. 30-31)

SATISFACCION

CLIENTE
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1.6.3. Jerarquiadelos Procesos

Seguin Juan Bravo, se puede clasificar los procesos segin su tamafio, € macroproceso o
proceso de alto nivel es el que contiene a varios macroprocesos, procesos 0 subprocesos hasta
llegar a los procesos operativos de los cuales ya no se puede subdividir sino solo identificar
las actividades. (BRAVO, 2008)

MACROPROCESO

A\
\
\

PROCESO

e B N ~

L4 -~
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7’/ S

ACTIVIDAD
- = |
L~ i /, Pt T=- =
- > ’ 4 - - - 3 -
=== [JAREA
= @a g B o B o
‘j ~
\ »
\ ™ .
PROCEDIMIENTOS

GRAFICO 7: Jerarquia delos Procesos

Fuente: (Tandazo E.)
1.6.4. Mapa de Procesos

Una vez levantada la informacion de la empresa donde se quiere realizar la optimizacion o
mejora en |os procesos, se realiza un mapa de procesos, € que se lo redliza con diagramas
gue muestran € flujo de lainformacion y larelacion entre las actividades.

Se |o realiza como una representacion grafica de la empresa mediante diagramas de flujo, en
este seidentifica |os procesos gobernantes, operativos y de apoyo.

Se debe seleccionar los procesos adecuados requeridos para alcanzar los objetivos de la

institucion que van acorde alamision.
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1.6.4.1.Pasos par a hacer un Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una representacion gréfica que muestra los procesos que se han
identificado de acuerdo a lainformacion recolectada de la empresa, |os pasos pararealizar un

mapa de procesos son: levantamiento de informacion y e disefio de los procesos.

1.6.4.1.1. Levantamiento delainformacion

Para redlizar € levantamiento de la informacion se utilizan diferentes métodos como
entrevistas a los funcionarios de las diferentes unidadesdel érea a trabajar en €
levantamiento, en donde se solicita que describan cada actividad que realizan para conseguir
el resultado final o producto, también se realizan reuniones con € Director del area, se
determina e tiempo que demora cada actividad y la periodicidad de cada tramite.

Este paso es indispensable ya que depende de la informacién que se recabe, la estructuracion

de los procesos, sin que queden actividades sueltas que puedan afectar a la gestion de la

empresa o institucion.

Seguin (Cedefio Cedefifio y Torres Falcon, 2009), son importantes |0s siguientes aspectos
Antes de empezar la reunion, el entrevistador se debe presentar con la persona a
entrevistar.

Indicar € tiempo que se va a desarrollar la entrevista y pedir la colaboracion de la
persona entrevistada.

Explicar brevemente 1o que se va a redlizar y sobre todo 1o que espera que aporte €l
entrevistado.

Que € entrevistado tenga claridad sobre la terminologia basica de la entrevista, como:
proceso, procedimiento, actividad, etc.

Lainformacion que se reciba debe ser mantenida como confidencial.

Todas las personas entrevistadas deben tener una clara idea sobre e alcance de la

entrevistay € trabajo adesarrollar.

1.6.4.1.2. Disefiode Proceso

Para el disefio de los procesos, una vez levantada lainformacion, se procede a identificar los
Macro procesos, procesos y subprocesos de manera que las actividades que cada empleado
realiza sean asignados a un proceso especifico, estas actividades van organizadas desde la
entrada hastala salida del proceso.
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Segun (Lopez, 2013) e esquemaldgico parae disefio de actividades puede ser e siguiente:

1. “Definir lamisiony € acance del proceso

2. ldentificar alos clientes del proceso y conocer sus necesidades y expectativas.

3. Describir qué debe hacer e proceso (funciones/actividades) y las relaciones entre

ellas.

4. Describir los procedimientos del proceso (coOmo se hacen las cosas) y sus

interrel aciones.

5. Objetivos de gestion del proceso.

6. Desarrollo deindicadoresy plan de monitorizacion”. (Lépez, 2013)

Requistos y Normas

Criterios de Calidad

identificacion de
receplores del
seMco
Nocesldadeny X DEFINIR o:usnvos
expectativas RESULTADOS ESPERADOS
Evidencia disponible DEFINIR A(;TNDADES
Pilotsje

TAREAS A REALIZAR

DEFINIR PROCESOS
Y
METODOS A IMPLEMENTAR

v

_ Indcadores y estandares

~ Plan de monkon2acion

GRAFICO 8:Esquema ldgico para el disefio de actividades de calidad

Fuente: (Lopez, 2013, pag. 7)
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1.6.4.1.3. DiagramadeFlujo

El diagrama de flujo es una técnica que se utiliza para representar graficamente las
actividades de los procesos, también muestra los materiales y servicios que entran y
salen de cada proceso, asi como también las decisiones que deben ser tomadas y las
personas que son parte del proceso.

Los simbolos més utilizados son:

B
Significado 1

Comienzo o final de proceso: en su
interior situamos materiales, informacion o
acciones para comenzar el proceso o para i
mostrar gl resultado en el final del mismo.

Conexion con otros procesos:

Nombramos un proceso independiente que 1
en algin momento aparece relacionado con

el proceso principal.

Actividad: Tarea o actividad llevada a cabo
durante el proceso. Pusde tener muchas
entradas, pero solo una salda

Informacion de apoyo: Situamos en su

B Simbolo
interior la informacion necesaria para
alimentar una actividad ( datos para
realzarla )
R
B e —

Decision/ Bifurcacion: Indicamos puntos
en que se toman decisiones: si o no, abierto
o cerrado...

Conexiones de pasos o flechas: Muestran
direccion y sentido del flujo del proceso,
conectando los simbolos.

Documento: Se utilza este simbolo para
hacer referencia a la generacion o consulta
de un documento especi fico en un punto del
proceso.

GRAFICO 9: Simbologia para diagramas de flujo

Fuente: (Lopez, 2013, pag. 16)
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1.7.Diagramacion en Visio 2010

1.7.1. Conceptos basicos de la diagramacion de BPMN (Business Process M odel
and Notation), que en espafiol significa Modelo y Notacion de Procesos de
Negocio, es una notaciéon estandar para describir procesos empresariales,
los elementos bésicos de BPM N son:

Objetos de flujo.- son los objetos principales que se observa en el proceso: los cuadrados,
rombos y circulos; los cuadrados representan actividades, generalmente tareas; |os rombos

representan puertas de enlace, normalmente decisiones de agun tipo y los circulos
representan eventos.

[ ] Representa el inicio y el fin del programa
Entrada / Salida de datos
no
Decision
si
B Linea de flujo

GRAFICO 10: Simbologia: para diagramas deflujo

Fuente: (Lopez, 2013, pag. 16)
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Objetos de conexidn.-Los objetos de conexion son las lineas y flechas que conectan |os otros
objetos y muestran la direccion del flujo del proceso.

Objetos de Conexion

Flujo de secuencia:

v

Flujo de mensaje:

l.lIl’CI.IIICIOI.!llllIll!..l.l'l.l!l.llllll’

Asociacién:

GRAFICO 11: Objetos de conexion

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez

Calles.- Cumplen la funcién de delimitar a las funciones, cada persona o grupo involucrado

en el proceso tiene una calle, se coloca cada actividad en la calle de la persona o € grupo que
es responsabl e de ese paso

Pool

Lane 2

Pool 2

Lane 1

GRAFICO 12: Calles

Fuente: (Jaime Beltran)
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Artefactos.- Se utilizan para agregar informacion y detalles pero no es parte de la estructura
del proceso; los artefactos incluyen anotaciones de texto, cuadros de grupos que muestran

relaciones y objetos de datos como correos el ectrénicos o documentos.

_Descriplive Text
Here

.
.
. S
-

.
o’
.
o
.
o

GRAFICO 13: Artefactos

Fuente: (Jaime Beltran)

1.8.Medidores elndicadores

Es importante que los indicadores que usemos sean 10 mejores posibles. Segun Saturno esto
implica elegir indicadores validos, fiables y apropiados. No obstante, e problema que se nos
plantea ahora es como elegir de forma practica buenos indicadores, que sean validos, fiables

y apropiados. Paraello es Gtil seguir los pasos de la siguiente figura: (Hofer, 1997)
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Seleccionar los potenciales indicadores - Valorar la evidencia cientifica, asi
como su fiabilidad y sensibilidad
potenciales.

- Valorar y clasificar los factores
modificables que se asocian a las
desviaciones

" Fijar sus estandares y definir como van a medirse - Fijar los estandares.

- Disefar las herramientas de
medicion,

“ Realizar un pilotaje . Valorar su fiabilidad, sensibilidad,
especificidad y valores
predictivos

"3 Simular su aplicacion para las organizaciones y - Valorar si es apropiado, su
niveles donde queramos usarlo utilidad real.

Tabla2: Pasos para obtener buenosindicadores

Fuente: (Hofer, 1997)

La efectividad del control esta en relacién directa con la precision de los indicadores ya que
estos permiten la gecucion de los planes dentro de ciertos limites, minimizando errores y,
consecuentemente, evitando pérdidas de tiempo y dinero. Independientemente del tamario de
la empresa, los objetivos e indicadores bien establecidos son los estandares que sirven para
evauar € logro de resultados. Una de las ventgjas de este método es que utilizan razones o
indicadores cuantitativos para cada uno de los factores anteriormente mencionados.(Munch,
2010)

Los indicadores nos sirven para medir €l grado de cumplimiento de las metas en relacion con
los resultados obtenidos, ademas evaluar a los empleados e identificar posibles opciones de

mejoramiento.

2. Marco Conceptual

2.1. Actividad.

“Es un concepto que procede del vocablo latino activitas. Se trata de lasacciones que
desarrolla un individuo o una institucion de manera cotidiana, como parte de sus

obligaciones, tareas o funciones”. (Porto, 2015)
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2.2.Cadena devalor.

“Se conoce como cadena de valor a un concepto tedrico que describe el modo en que se
desarrollan las acciones y actividades de una empresa. En base a la definicion de cadena, es
posible halar en ella diferentes eslabones que intervienen en un proceso econdémico: seinicia
con lamateria primay llega hastala distribucion del producto terminado. En cada eslabon se
anade valor, que, en términos competitivos, estd entendido como la cantidad que los
consumidores estan dispuestos a abonar por un determinado producto o servicio”. (Porter,
2001)

2.3.Empresa.

“Una empresa es una unidad econémico-social, integrada por el ementos humanos, materiales
y técnicos, que tiene € objetivo de obtener utilidades a través de su participacion en €

mercado de bienesy servicios”. (Merino, 2008)

2.4.Estrategia.

Alfred Chandler la define como “la determinacién de las metas y objetivos basicos a largo
plazo de una empresa, junto con la adopcion de cursos de accion y la distribucién de recursos

necesarios para lograr estos objetivos”(Chandler, 1962).

2.5.Indicador.

Los indicadores o indices se utilizan en la economia, la demografia y la sociologia. Este

concepto refiere ala representacion de unarealidad de forma cuantitativa. (Merino, 2008).

2.6. M acroproceso.

Conjunto de procesos interrel acionados de la Cadena de Valor que tienen un objetivo comun.

2.7.Misién.

“Es la formulacion explicita de los propdsitos de la organizacion o del area funcional, asi
como laidentificacion de sus tareas y los actores principales en e logro de los objetivos de la
organizacion. Expresa la razon de ser de su empresa o area. Es la definicion del negocio en
todas sus dimensiones. Involucra a cliente como parte fundamental del deber ser de
negocio”. (Serna, 2007)
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2.8.Negocio.

“El negocio es una operacion de cierta complegjidad, relacionada con los procesos de
produccion, distribucion y venta de servicios y bienes, con € objetivo de satisfacer las
diferentes necesidades de los compradores y beneficiando, a su vez, a los vendedores”.
(Merino, 2008)

2.9.0rganizacion.

“Una organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos, estos
sistemas pueden, a su vez, estar formados por otros subsistemas relacionados que cumplen
funciones especificas.

En otras palabras, una organizacion es un grupo social formado por personas, tareas y
administracion, que interactian en € marco de una estructura sistematica para cumplir con

sus objetivos.”(Merino, 2008)

2.10. Planeacion.

“Es el proceso continuo de emprender decisiones o tomar riesgos en forma sistemética con €l
mejor conocimiento de sus resultados, organizando sisteméticamente los esfuerzos
necesarios para llevar a cabo dichas decisiones, midiendo los resultados contra las

expectativas através de laretroaimentacion”. (Peter Drucker)

211 Planificacion Estratégica.

“una formula que determina la forma en que la organizacién utiliza los recursos, maneja sus

productos y su mercado, supera a su competencia y se enfrenta a su medio”(Ramos, 2007).

2.12. Pr ocedimiento.

“Un procedimiento, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una labor
de manera eficaz. Su objetivo deberia ser unico y de facil identificacion, aungue es posible
gue existan diversos procedimientos que persigan € mismo fin, cada uno con estructuras y

etapas diferentes, y que ofrezcan méas o menos eficiencia”. (Gardey, 2012)

2.13. Proceso.

Procesamiento o0 conjunto de operaciones a que se somete una cosa para elaborarla o

transformarla.
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2.14. Tarea.

Unatarea es unalabor uocupacion. El término puede hacer referencia a aguello que

una per sona debe redlizar. (Merino, Definicion de tarea, 2014)

2.15. Vision.

“Es la declaracion amplia y suficiente de donde quiere que su empresa o area esté dentro de 3
6 5 afos. No debe expresarse en nimeros, debe ser comprometedora y motivante, de manera
gue estimule y promueva la pertenencia de todos los miembros de la organizacion.” (Serna,

2007, pég. 37)
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SECCION I11

1. Metodologia

1.1.Métodos de investigacion

En base la experiencia adquirida como funcionaria de la Coordinacion Zonal 9-ARCSA, y
teniendo € conocimiento que alos largo de la Carrera de Administracion de Empresas se ha
adquirido, se cita a continuacion los métodos utilizados desde e levantamiento de la
informacion hasta llegar al procedimiento que optimizard los resultados en la gestién de
Secretaria Zonal.

1.1.1. Métodostedricos

Dentro de estos tenemos. histérico-l6gico, analitico-sintético, inductivo-deductivo,
hipotético- deductivo, modelacion, sistémico y dialéctico; de los cuales se ha utilizado los

siguientes:
1.1.1.1. Histérico l6gico

Mediante lainformacion histérica de los procedimientos que se lleva en €l &rea de estudio, se
puede determinar €l tiempo que tiene el proceso, € numero de funcionarios que cumplian las
actividades y la forma de organizacion llevada a través del tiempo; tratando de organizar en
formaldgica e funcionamiento de las actividades encomendadas a cada servidor.

1.1.1.2.Analitico sintético

Tratandose de un trabajo basado en optimizar 10s procesos de un area especifica, este método
es esencial para ya que se debe descomponer en partes como actividades, taress,

procedimientos con € fin de reorganizar lainformacion y llegar al objetivo planteado.

1.1.1.3.Inductivo deductivo

A partir de la informacion genera que se obtiene mediante los otros métodos de
investigacion, se pasa ala deduccion que se trasforma en un conjunto de pasos concatenados

gue permiten dar forma alos procedimientos que dan paso a cumplimiento de los objetivos.
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1.1.1.4. Sistémico

Como complemento al método anterior, este método permite organizar y estructurar la

informacion, paradar forma alos resultados que se desea alcanzar.

1.1.2. Méodosempiricos

Este método es uno de los principales métodos en toda investigacion, ya que a través de la
experiencia surgen ideas de megjora en todos los aspectos que se puede imaginar. Con este
método se identifica los posibles problemas y a partir de estos € estudio de las soluciones,

dentro del método empirico tenemos:

1.1.2.1.L a observacion

El principal método de entre |os empiricos, ya que todo estudio de investigacion nace a partir
de la percepcion en e comportamiento de un objeto, procedimiento, actividades, etc.
Mediante la observacion se redine informacion necesaria que sirve como punto de referencia

parainiciar cualquier proyecto o proceso de investigacion.

1.1.2.2. Lamedicion

Como paso subsecuente de la observacion en la cua se registra datos que permiten agrupar
cuaidades que se puedan cuantificar mediante unidades de medicién, de este andlisis
podemos deducir indicadores que nos permiten tener una vision cuantitativa de la situacion

inicial y de los resultados al terminar € proyecto.

1.1.2.3.Recoleccion de infor macion

Este método ha sido utilizado principamente en laindagacion a personal del area en estudio,
dentro de las técnicas que se utilizé un formato que fue llenado por los servidores del érea, y

la entrevista alos mismos.

1.2.Analisisdela situacion inicial dela Subdireccion Administrativa Financiera
dela CZ9-ARCSA
Para iniciar la Gestion por Procesos en € presente Proyecto Integrador de Carrera, es
necesario tomar en cuenta el Estatuto Organico de Gestion Organizaciona por Procesos de la
Agencia de Regulacion Control y Vigilancia Sanitaria= ARCSA, analizando la situacion
actual de las &reas de la Coordinacion Zonal 9, especificamente de la Subdireccion

Administrativa Financiera, en € area de Secretaria General; con éste antecedente se tiene una
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mejor vision de la situacion actual del area en estudio, para esto, se harealizado entrevistas,
observacion, consultas alos involucrados directos.

L os principal es e ementos de esta investigacion son:

Autoridades
Trabajadores
Infraestructura
Funciones

Normativas

Objetivos de las areas
Recursos

Manejo de informacion

Planificacion

Mediante estos el ementos se ha levantado, disefiado y documentado |os procesos basandonos
en e método sefialado en el punto 2.3.6.1. y e disefio de los procesos segun |os pasos del
punto 2.3.6.2. paraposteriormente realizar una la prueba en el area para verificar el correcto
flujo de los procesos y lograr la optimizacién del area de Atencion a Ciudadano de la
Coordinacion Zonal 9.

1.3.1dentificacion de mapa de procesos

De acuerdo alainformacion recolectada a través de | as entrevistas a
Subdirector Administrativo Financiero
Asistente Zonal 1
Asistente Zonal de Recepcion e Informacion
Asistente Zonal 2
Técnico de archivo

Analistas Zonaes de Vigilanciay Control de Establecimientos Sujetos a BP y Productos
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Se identificatres subprocesos como seindicaen lafigura:

Procesos Gobernantes

Procesos Operativos

Procesos de Apoyo

GRAFICO 14: Mapa de procesos

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez

1.4.Deter minacion de responsabilidades de Procesos

Como resultado del andlisis de la informacion recopilada mediante e formulario aplicado a
persona del &reaen estudio, se pudo determinar que existe una mala distribucion de tareas en
el personal, debido a varios factores, entre los cuaes tenemos: la falta de capacitacion,
desinterés en € aprendizaje, delegacion de funciones especificas, celo profesional, evasion
de responsabilidad

Al determinar responsables por cada proceso, se logra en empoderamiento y e buen
funcionamiento del mismo ya que & duefio del proceso tiene que mostrar resultados.
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1.5.Documentos a utilizar

De acuerdo a la necesidad de levantar la informacion del area, se realiza un cuestionario que
fue llenado por cada uno de los servidores de secretaria general zonal, e cual se muestra a
continuacion (Gréficoll):

oo s D
CUESTIONARIO

AREA, SECRETARIA ZONAL
OBJETIVO: Levantax informacion para realizar un modelo de optimizacion del area

Este cuestionano esta dirigido a las seis personas que trabajan en el area de secretaria
zonal de la Coordinacion Zonal 9-ARCSA
1. Cuales son las actividades que realiza diariamente en su lugar de trabajo?

2. Con que frecuencia realiza cada una de sus actividades (diario, mensual, anual)?

3. De acuerdo a la frecuencia indicada anteriormente en qué volumen realiza la
actividad (Ej. 20 diarias)

4. Cuanto tiempo le toma cada una de sus actividades?
5. Que recursos utiliza para realizar sus actividades?

6. Como piensaque puede mejorar su gestion?

7. Necesita alguna heramienta, insumo 0 conocimiento adicional para mejorar su
gestion?

Nombre Funcionario:
Carpo:

Firma:

GRAFICO 15: Cuestionario.

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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Luego de la aplicacion del cuestionario para € levantamiento de la informacion en la
institucion se han utilizado diferentes formularios que han sido llenados de acuerdo a la
entrevista realizada a cada empleado del érea de Secretaria Zonal, en € cua consta datos
como actividades, frecuencia, tiempo, recursos y observaciones, como indicala Gréfico (11),
e formato utilizado es de elaboracion propia de acuerdo a la necesidad de informacion para

|a obtencidn de insumos Gtiles en la elaboracion del manual como se muestraen el Anexo 1.

p Agencia Naciond
d Regulacin, Control ,
i‘ yVigianca Sentaria COORDINACION ZONAL 9-ARCSA

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

PROCESO:
NOMBRE:
CARGO/ FUNCION :
FRECUENCIA:
Nro.|  ACTIVIDADES :;:;;I VOLUMEN | TIEMPO | RECURSOS | OBSERVACIONES
m=mensual

GRAFICO 16: Ficha de levantamiento de informacion

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez

Otro documento es & formulario de descripcion de actividades, en e que consta informacion
como & macro proceso, proceso, subproceso, entradas, salidas, responsable del proceso,

marco lega y tipo de cliente como seindicaen lafigura (Anexo 2)
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o MANUAL DE PROCESO CODIGO | MP-I.1
Agencia Nacional ” ; 7
#.‘ de Reguiacion, Control Gestion de Secretaria General VERSION 1
y Vigilancia Sanitaria Zonal 9
Macro Proceso:
Proceso:
Alcance y ambito de
aplicacion
Cadigo del proceso:
Descripcion: PROPOSITO:
ENTRADAS:
SUBPROCESOS:
SALIDAS:
Tipo de Proceso: Adjetivo
Responsable del Proceso:
Tipo de Cliente:
Marco Legal

GRAFICO 17: Formulario de descripcion de actividades

Fuente: Manual de procesos, Direccion de Secretaria General- ARCSA

1.6.Determinacion de responsabilidades de procesos.

Luego de andlizar los datos recopilados mediante la entrevista a los funcionarios del area en
estudio con & Subdirector Administrativo financiero se determina los responsables de cada
proceso, esto para que cada responsable se empodere del proceso y muestre resultados como
responsable del mismo.

Se ha podido identificar el llamado “celo profesional”, esto en el sentido de que se oculta
informacion de tal manera que hay una sola persona que lo conoce y esto ocasiona cuellos de
botella @ momento de que existe gran cantidad de usuarios, asi mismo la falta de interés por
aprender, las personas se conforman con mantenerse sin responsabilidades “perfil bajo” de
tal manera que no estan asignadas actividades supuestamente por desconoci miento.
Adicionalmente se identifica la falta de capacitacion para todos los servidores de atencion al
cliente de tal manera que fluyan los usuarios y no se acumulen a espera de un solo agente de

atencion a ciudadano.



Nombre del Proceso Responsable

Entraday Salida de documentos Asistente Zonal 1/ Asistente Zonal 2

Archivo Documental Técnico Zonal de archivo

Atencion al ciudadano. AnalistaZonal de Vigilanciay Control de
Establecimientos/ Asistente Zonal de

recepcion e informacion/ Asistente Zonal 1

Tabla 3: Deter minacion de responsables de proceso

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez

1.7.Planteamiento del Disefio

Una vez que se ha levantado la informacién y se ha determinado los macro procesos,
procesos, subprocesos; se ha agrupado las actividades de cada servidor de Secretaria Zona y
se haidentificado las entradas y salidas.
Para disefiar |os procesos se sigue |os siguientes pasos,

Identificar los servicios de lainstitucion

Identificar los objetivos de cada proceso.

Definir cuales son las entradas y salidas que contiene cada proceso.

Definir los componentes y limites de cada proceso.

Y finalmente documentar o anterior.

1.8.Documentacion de procesos

Esta accidn, se refiere a la documentacion de cada uno de los servicios que ofrece la
Coordinacion Zonal 9;ARCSA através del éreade Secretaria General Zonal.
Cada uno de los procesos en estudio quedard documentado a través de un manua que

contiene;

Definicion de términos
Ficha de proceso
Descripcion de subprocesos, dentro del cual tenemos la ficha del subproceso, diagrama

deflujo, indicadores y e procedimiento
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2. Propuesta

Luego de haber identificado los procesos, las actividades y tareas que desarrollan
diariamente los servidores de Secretaria Zonal se ha identificado las razones por las cuales €l
area tiene cuellos de botella y desfases en la gestion, o que genera pérdida de tiempo e
inconformidad del usuario en € servicio prestado, repeticion de tareas, desperdicio de
suministros y pérdida de informacion.

Teniendo en cuenta que la Coordinacion Zona tiene sistemas automatizados de generacion
de tramites y de generacion de turnos para la atencién personalizada de los agentes de
atencién al ciudadano, asi como también los insumos y herramientas para la organizacion del
archivo documental y del control de entrada y salida de documentos; se obtiene la siguiente
tabla donde se clasifican los subprocesos principales dentro del area de secretaria general
como son: atencion a ciudadano, entrada y salida de documentos y control de archivo
documental. Dentro de los cuales se especifican las actividades, un andlisis de la actividad
segun los datos que e entrevistado ha proporcionado, también se sugiere la mejora de
acuerdo alaactividad y larecomendacion del funcionario que laredliza.

En las ventgjas se especifica las herramientas con las que se cuenta para la gjecucion de cada
actividad, [legando a concluir gue se tiene Unicamente que reestructurar el proceso mas no se
necesita la adquisicion de equipos 0 insumos, basicamente si se llega a una reorganizacion en
los procesos, actividades y responsables, se obtendrala mejora esperada.

De acuerdo a andlisis de los datos obtenidos en la entrevista y através del sistema Qmatic, se
obtiene la sexta columna que muestra los resultados esperados aplicando la mejora en los
procedimientos.

Como se muestra en la tabla Nro.4, ésta informacion se la plasma en diagramas de flujo con
la situacion inicia y la situacién final una vez corrido € proceso de meora, con € que se
pretende evidenciar €l beneficio y laviabilidad de esta propuesta en el presente Proyecto.
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Subproceso

Actividades

Andlisis dela actividad

Oportunidades de mejora

Resultados

farmacias|o puedan
realizar desde cualquier
punto de la ciudad.

Entraday
salida de

documentos

Recepcion dela
documentacion
Registro dela
documentacion
Digitalizacion de la
documentacion recibida.
Recepcién devalija
Registro devalija
Envio devalija
Generacion deturnos
para atencion al usuario

En este subproceso se
identifica una mala
distribucién detareas, como
la asignacion de tramites
especificos, segun lo
conver sado con los
servidores esto se debe al
desconocimientoy alafalta
deinterésen aprender y
posible celo profesional.

En e momento que se
realizé el diagramade
flujo del subproceso
setienequellevar una
solalinea en todos los
tramites,
adicionalmente seran
dos personas
responsables del
proceso, con €l fin de
gue no afectela
ausenciadeun
servidor. Lasdos
per sonas deber an
conocer todo el
procesoy paraesto se
debe hacer la
capacitacion o
retroalimentacion
hasta que este proceso
fluya normalmentey
adicional registrar
todala
documentacion
entrantey saliente en
fiscoy digital para
gue sea entregada al
subpr oceso de

Se cuenta con la
sistematizacion del ingreso
detrémitesy todaslas
herramientas necesarias
parad flujo del proceso.

Al capacitar alas
dos personas
encargadasen €
subproceso se
disminuye €l tiempo
de atencién al
usuarioy se
mantiene or ganizada
lainformacién con
sus debidos
registros.
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Subproceso

Actividades

Andlisis dela actividad

Oportunidades de mejora

Ventajas

Resultados

Archivoen € cual
debereposar.

Control de
archivo
documental

Ingreso a base de datosde
informes técnicos de
cumplimiento de control
posterior
Recepcién de permisos de
transporte que ya han sido
entregados al usuario
Recepcion de ar chivos
fisicosy digitales detodas
las éreasdela
Coordinacion Zonal 9.
Organizacion codificada
de toda la documentacién
recibiday
almacenamiento fisico del
archivo por areasy en
orden cronoldgico.
Registro dela
documentacion recibida.
Almacenamiento en una

base de datos digital

El areadel archivoesta a
cargo de una sola per sona,
razon por lacual serala
responsable del proceso,
segun la informacion
recabada no existe un
lineamiento para €
almacenamiento dela
informacion.

El subproceso de
archivo unavez
socializado ayudaréa a
mantener la
informacion
organizada tanto
fisica como digital,
para esto se debe
capacitar al técnico
paraquetengaé€l
conocimiento basico

de gestién de archivos.

Tabla 4: Propuesta

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez

Se cuenta con la
herramienta necesaria
paralagestion

Dar a conocer €
proceso a seguir
paraéd
almacenamiento de
la informacion
mediante una
capacitacion, esto
ayudara a mantener
un lineamientoy a
facilitar la ubicacion
de la documentacion
sea quien fuereel
técnico del ar chivo.

40



Lainformacion que se presenta a continuacion se la obtiene del sistema de atencién al cliente,
e cua se implement6 desde e mes de junio de 2016. Los datos que constan en la siguiente
tabla corresponden a periodo de junio a diciembre de 2016, con este podemos analizar la

cantidad de usuarios por categorias, de los cuales se desprende € siguiente andlisis:

Tickets Tickets Tickets
Categoria Emitidos Atendidos Ausentes
1 - PERMISOS DE
FUNCIONAMIENTO Y BPM 5503 5468 35
2 - REGISTRO SANITARIO 3182 3114 68
3- NOTIFICACIONES SANITARIAS 429 407 22
4 - SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 14 14 0
5- ENTREGA DE INFORMES 2821 2787 34
6 — INFORMACION 2556 2454 102
7 - RECEPCION DOCUMENTAL 6573 6563 10
Totales 21078 20807 271

Tabla 5: Consolidado de atencién junio-diciembre 2016

Fuente: sistema de emision de tickets para atencion ARCSA-CZ9

2.1.Categorias versustickets emitidos.

Categoria Tickets Emitidos

1- PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO Y BPM 5503
2 - REGISTRO SANITARIO 3182
3 - NOTIFICACIONES SANITARIAS 429
4 - SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 14

5 - ENTREGA DE INFORMES 2821
6 — INFORMACION 2556
7 - RECEPCION DOCUMENTAL 6573

Tabla 6: Categorias VStickets emitidos

Fuente: sistema de emision de tickets para atencion ARCSA-CZ9
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Categorias vs tickets emitidos

1 - PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO Y BPM
2 - REGISTRO SANITARIO
3 - NOTIFICACIONES SANITARIAS

5 - ENTREGA DE INFORMES

u
|
|
m 4 - SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
|
B 6 - INFORMACION

]

7 - RECEPCION DOCUMENTAL

0% 2%

GRAFICO 18: Categorias ver sus tickets emitidos.
Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
Andlisis.

1. Como se evidencia en la figura, las categorias de Permiso de funcionamiento,
Registro Sanitario y Notificaciones Sanitarias tienen un 43% del total de tickets
emitidos, y tomado en cuenta que estos requerimientos necesitan de un tiempo
promedio de 20 minutos por usuario y adicionalmente se suma que solo 2 personas
estan capacitadas para atender este tipo de informacion.

2. El 31 % de los tramites representa la recepcion documental, en este subproceso se
necesita minimo 2 personas capacitadas con la finalidad de que los usuarios no tengan
demasiado tiempo en espera.

3. El 26 % corresponde a tramites de servicios complementarios, entrega de informes e
informacion en general, no necesitan mayor capacitacion y fluyen de manera rapida,
las personas que estan asignadas a estos requerimientos pueden tomar turnos de los
primeros y disminuir € tiempo de espera de estos usuarios, asi como la carga laboral
de sus comparieros.
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2.2.Categorias versustiempo por usuario

Categoria TJS'QEéﬂSL%’?”ﬁ‘."ﬁ
1 - PERMISOS DE FUNCIONAMIENTOY BPM 6
2 - REGISTRO SANITARIO 18
3- NOTIFICACIONES SANITARIAS 17
4 - SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 15
5- ENTREGA DE INFORMES 10
6 - INFORMACION 10
7 - RECEPCION DOCUMENTAL 11

Tabla 7: Tiempo promedio de atencion por usuario VS categorias

Fuente: sistema de emision de tickets para atencion ARCSA-CZ9

Tlempo por categorla
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GRAFICO 19: Tiempo por categoria

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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Analisis:

Como se puede observar, esta muy bien identificado € cuello de botella en € érea; las
categorias que més tiempo utilizan para dar atencion al usuario también son las categorias
gue mayor nimero de usuarios requieren diariamente. Es muy importante fortalecer €l area
capacitando al menos a dos personas mas en estas categorias y seguir € diagrama del proceso

segun el manual que se presenta en este proyecto.

2.3.Descripcion de los procesos de Secretaria General Zona 9-ARCSA

A continuacién se describe |os procesos de Secretaria general de laZona 9-ARCSA:
2.3.1. Atencion al ciudadano

2.3.1.1. Objetivo

Dar respuesta a todas las inquietudes por las cuales los usuarios llegan diariamente a la
Coordinacion zonal 9, asesorar en los diferentes trdmites a nivel loca y apoyar con
informacion de tramites que son realizados en la Matriz de la Agencia.

2.3.1.2. Alcance.

Comprende desde la recepcion de inquietudes, denuncias de establecimientos y productos,
solicitudes de informacion sobre permisos de funcionamiento, permisos de transporte, buenas
practicas de amacenamiento, buenas précticas de manufactura, registro sanitario,

notificacion sanitaria, revision de tramites especificos de la zona o de Planta central.

2.3.1.3. Producto.

Dar lainformacién o larespuesta que necesita el ciudadano en el menor tiempo posible.

2.3.1.4.Diagrama de flujo del Subproceso Atencion al Ciudadano antesy después
delamejora.



Agencia Nacional (estion de Secretaria General CODIGO MPSZz9-1
de Regulacién, Contic Zona 9 VERSION 1
y Vigilancia Sanitaria i

Macro Proceso: Subdirecciéon Administrativa Financiera

Proceso: Gestion de Secretaria General Zond

Subproceso: Atencion a Ciudadano

ATENCION AL CIUDADANO(situacion inicial)

Atencion Ciudadana Planta Central

Usuario Recepcion
—
ici Direcciona la
Solicita I
atencidn > atencidn a
funcionario

Y

Entrega ticket
impresa, rostico de Llarna al usuario de
acuerdo al arden de | maneraverbal por

llegada numero de ticket

Y

Recepta
FEQUETIMEntD o
informacian

b

Analiza
reguenmiento

Eleva consulta a

tado d
ERrldeeE Flanta Central
tramites
Apoya o asesora
b
Fin

Phasze

GRAFICO 20: Diagrama de flujo subproceso de atencién al ciudadano, situacion inicial

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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Como se puede observar en € diagrama en recepcién documental se asigna un ticket rastico,
impreso, elaborado por el personal, € cua se entrega de acuerdo a orden de llegada mas no
se direcciona de acuerdo a tramite que requiere el usuario, esto conlleva a pérdida de tiempo
en la atencién, molestia en € usuario debido a que no todos |os agentes de atencion manejan
todas | as tematicas, por |o tanto el usuario esta obligado a esperar ala personaidénea.
Adicional a esto una persona debe estar pendiente de los usuarios y preguntar € tipo de
tramite e indicarle con que persona debe ser atendida.

S el usuario necesita dar seguimiento a los tramites que llevan las coordinaciones en
Guayaquil (Planta Central), se eleva la consulta a Planta Central sobre estado de tramite en
consulta, s no se obtiene aun la informacién se direcciona a usuario para que redice la
consulta viatelefénica o email dandole los datos del funcionario a cargo de su requerimiento.
Segun la informacion receptada a través de la entrevista a los agentes de atencion a
ciudadano, la Agencia debe trabajar mas en la difusion de la pagina ingtituciona ya que la
informacion es muy genera y el usuario no tiene claro €l proceso de obtencion de tramites,
razon por la cual hay un agente de atencion demora aproximadamente veinte minutos en la
explicacion del mismo.

Posteriormente se dara esta recomendacién alas autoridades de la agencia para que se trabaje
en €l materia de la pagina con € fin de que e usuario venga simplemente a completar o a
consultar € estado de su tramitey asi disminuir el tiempo de espera en |0s usuarios.

Una vez implementado el sistema de emision de turnos Qmatic por categorias, se ha podido
controlar la atencion ordenada de los usuarios, sin embargo es necesario capacitar a todos los
agentes de atencion para que se minimice € tiempo de esperay se evite cuellos de botella en
tramites gque tienen un tiempo de atencién mayor.

Otro de los inconvenientes a momento de atender a usuario es que no todos los agentes de
atencion cuentan con clave de acceso a sistema de permisos de funcionamiento, esto
conlleva las personas que pueden utilizar el sistema tiene n una sola clave la que est4
habilitada desde planta central a un funcionario, por lo tanto S existiera un error no se sabe

gue persona atendio al usuario 0 cometio €l error.

A continuacién de muestra e diagrama de flujo de proceso de atencién a ciudadano

indicando la propuesta de mejora:
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CODIGO

MPSZ9-1

Agencia Nacional

de Regulacién, Control

y Vigilancia Sanitaria

Gestiodn de Secretaria General
Zona 9

VERSION 1

Macro Proceso: Subdireccion Administrativa Financiera
Proceso: Gestiodn de Secretaria General Zond
Subproceso: Atencion a Ciudadano

ATENCION AL CIUDADANO(con la mejora)
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Recepcidn
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ui$>\
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— Apoya o asesara
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Fin

GRAFICO 21: Diagrama de flujo subproceso de atencién al ciudadano, mejor ado.

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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Como se puede observar en e diagrama anterior, la mejora consiste en que € usuario escoge
su ticket de acuerdo a la categoria que necesita, € agente de atencion lo llama através de la
pantala en € turnero que identifica e numero de médulo a que debe dirigirse para ser
atendido, el agente de atencion analiza el requerimiento, si éste es un tramite que se gestiona
desde planta central, nuestro agente eleva la consulta a area correspondiente hasta que se
remita unarespuesta al tramite en seguimiento paralaentregaa usuario.

El vaor agregado en éste subproceso es que € agente de atencidn redliza directamente a
Planta central ya sea viatelefénica o correo institucional con el fin de que el usuario recibala

respuesta o la atencion solicitada.

2.3.2. Control deentraday salida de documentos

2.3.2.1. Objetivo

Receptar, registrar, direccionar y dar seguimiento a tramite de la documentacion ingresada
hasta la entrega de respuesta'y €l respectivo archivo unavez finalizado € ciclo del tramite.

2.3.2.2. Alcance

Lograr que los trdmites cumplan su ciclo sin contratiempos, para esto quien receptala
documentacion debe tener e conocimiento de |os requisitos necesarios pararecibir la

documentacion de acuerdo a tramite.

2.3.2.3. Producto.

Repuesta a requerimiento en el tiempo indicado por €l agente de atencion segun e tramite

solicitado.

2.3.2.4.Diagrama deflujo del Subproceso Control deentraday salida de
documentos antesy despuésdela mejora.
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. . Gestion de Secretaria General CODIGO MPSZ9-2
Agencia Nacional Zonal 9
de Regulacion, Control z
y Vigilancia Sanitaria VERSION 1
Macro Proceso: Subdireccién Administrativa Financiera
Proceso: Gestion de Secretaria General Zonal
Subproceso: Control de entrada y salida de documentos
CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE DOCUMENTOS (situacion inicial)
Usuario Recepcidn Coordinacion Zonal 9 Flapta Ce1ntrall o
Coordinaciones
r Al

\

Fecibe documentaos
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@
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Digitaliza toda la
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L 4
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Fuente: Elaborado por Irma Sanchez

GRAFICO 22: Diagrama de flujo subproceso de Control .de entrada y salida de documentos, situacion inicial
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En & subproceso de control de entrada y salida de documentos se identifica un cuello de
botellay retraso en los tramites debido a que se recepta la documentacion y se la acumula en
orden de llagada, se utiliza e tiempo que no hay usuario para iniciar € proceso de
digitalizacién y direccionamiento en el sistema documental Quipux, este proceso conllevaa
la demora en la llega del documento a la bandeja del area que corresponda, ocasionando
molestia en €l usuario a momento de solicitar la repuesta o € tramite correspondiente en el
tiempo que seindicaal receptarlo.

A esto se suma que una sola persona tiene habilitado los permisos para ingresar tramites, 1o
gue conlleva ala acumulacion de trabajo para un solo funcionario.

En éste subproceso también se necesita la capacitacion de a menos dos funcionarios que
dominen los requisitos de cada tramite para la recepcion de la documentacién, debido a la
falta de capacitacion € area colapsa d momento de que € agente de atencion salga por
permisos u otras razones, este es un cuello de botella que se genera por e egoismo
profesional y también por la falta de interés en autocapacitarse del personal o la comodidad
derealizar una sola actividad para evitar responsabilidades.

Para redlizar el seguimiento a los tramites e usuario de regresar a la zona para solicitar la
respuesta, en caso de no estar listo su requerimiento se ocasiona molestias e inconformidad
yaque es una pérdida de tiempo de trabgjo para e ciudadano.

Penando en mejorar nuestro servicio y sobre todo |la satisfaccién del ciudadano se propone la
siguiente mejora en e proceso con € fin de optimizar recursos (papel, tiempo, personal, etc)
y dar una atencion rapiday eficaz parael ciudadano.

En el siguiente diagrama de flujo se muestra la propuesta de mejora en el proceso de entrada
y sdlida de documentos y posterior a éste se explica e procedimiento del mismo, indicando
las acciones previas ala aplicacion del mismo.
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Agencia Nacional
de Regulacién, Control
y Vigilancia Sanitaria

Gestiodn de Secretaria General

Zona 9
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GRAFICO 23: Diagrama de flujo subproceso de Control .de entrada y salida de documentos, con la mejora.

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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En el proceso de control de entrada y salida de documentos se realiza las siguientes acciones
con las que se lograra optimizar € tiempo de entrega de respuesta a usuario y se evitara que
€l usuario realice unavisitaala agencia, ahora simplemente tendra que tener acceso ainternet
paraverificar €l estado de su tramite.

Primero se recepta la documentacion, verificando que se encuentre completa de acuerdo a
trdmite que desee hacer €l ciudadano, se sella el documento, seingresaa sistema documental
quipux Yy se genera un numero de documento, posteriormente se digitaliza la documentacion
completa 'y se sube e mismo direccionado hacia €l area de competencia ya sea en cuaquier
zona del pais o en las coordinaciones de Planta central, luego se entrega a usuario € nimero
del documento mediante € cual € podra tener acceso al sistema documental Quipux para
hacer seguimiento a la respuesta del mismo, sin tener que ir a la Agencia a hacer e
seguimiento de su tramite.

Si bien es cierto tomara unos minutos € ingreso del tramite, pero € hecho de que se
direccione y se envie a la bandgja ddl funcionario encargado del proceso, hace que en €
momento que el usuario deja su requerimiento ya se empiece atramitar su pedido.
Adicionamente a no tener que regresar € ciudadano por su respuesta se disminuye la

cantidad de usuarios en espera de atencion y se evitaimprimir respuestas para la entrega.

2.3.3. Control de archivo documental

2.3.3.1. Objetivo

Mantener organizada y actualizada la documentacion tanto fisica como digital que se recepta

de las diferentes &reas de la Coordinacion Zonal 9.

2.3.3.2. Alcance

Receptar, organizar y custodiar toda lainformacion generada en la Coordinacion Zonal 9

2.3.3.3. Producto.

Ubicar répidamente cualquier informacion generada en la Coordinacion Zonal 9
2.3.3.4.Diagrama de flujo del Subproceso Control de archivo documental antesy

despuésdelamejora.
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Gestion de Secretaria General Zonal
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GRAFICO 24: Diagrama de flujo subproceso de Control .de archivo documental, situacion inicial.

Fuente: Elaborado por Irma Sanchez
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Segun € Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la Agencia de
regulacion, control y Vigilancia Sanitaria= ARCSA, en su capitulo II, literales e cita “Bases
de datos digitalizados sobre los documentos ingresados a la Coordinacion Zonal de la
ARCSA, y aguellos enviados a otras entidades publicas o privadas de la zona”; y literal f.

“Archivo institucional digitalizado de la zona”

De acuerdo a la normativa del Estatuto arriba mencionado se debe mantener € archivo
organizado y digitalizado de la Coordinacion Zonal, como se muestra en e diagrama de flujo
las &reas Unicamente hacen e descargo fisico de la documentacién cada afio fiscal, y en
caso de los descargos de informes de cumplimiento los analistas realizan sus descargos cada
tres, cuatro o mas meses, sin tener una politica de descargo de los mismos, esto ocasiona que
al momento de la busqueda de un informe en € archivo, este alin no ha sido entregado por €l

areatécnicapara€el custodio documental.

De igual formalos documentos de recepcion documental se almacenan por categorias, 1o que
ocasiona dificultad al memento de la blsqueda, en ésta &rea se hace e descargo por afio
fiscal, no existe un registro de documentos recibidos para € filtro de la informacion al

momento de evidenciar la cantidad de requerimientos ingresados a la zona.

Para sacar |os datos se cuenta fisicamente en las carpetas |0 que ocasiona perdida de tiempo y

posibles fallas en los datos obtenidos.

Al momento de la recepcion de la documentacion, Unicamente se organiza en forma fisica,

mas no se tiene el respaldo digital de lamisma.

En e siguiente diagrama de flujo se desarrolla €l posible modelo de mejora para éste proceso

y se da aconocer los lineamientos previos parallegar ala optimizacion del mismo.

Tomando en consideracién que la descarga del archivo documental del area administrativa,
juridicay coordinacion se larealiza cada afio fiscal mediante acta entrega para el custodio, no
se harealizado una diagramacion de estas areas sino Unicamente la parte que necesita mejora
como en este caso de la descarga es € area de recepcion documental y del procedimiento de

permisos de transporte de alimentos y medicamentos.
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GRAFICO 25: Diagrama de flujo subproceso de Control .de ar chivo documental, con la mejora.
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Como en todos los procesos de mejora se debe iniciar con la induccion a personal sobre €l
flujo de sus actividades y la asignacién de responsables de cada proceso, en este caso se debe
tomar las siguientes acciones para € meor funcionamiento del archivo y e adecuando
custodio de lainformacién tanto fisicacomo digital de la Coordinacion Zonal 9.

Se debe incorporar una carpeta compartida, cuyo administrador es el Técnico de archivo, €l la
debe alimentar y organizar de manera cronoldgica y estructural de acuerdo a la necesidad
institucional.

Los descargos de la documentacion del area administrativa, Juridicay coordinacion, se debe
realizar hasta el primer trimestre del afo siguiente, tanto fisico como respaldo digital.

Los descargos de informes de cumplimiento por parte del area técnica deben ser realizados
dos veces a mes, con la finalidad de que el archivo se mantenga actualizado y se evite la
pérdida de informacién ya sea por cambio de personal u otros factores.

Debido a la carga de trabajo en e area técnica, se ve la necesidad de asignar a técnico de
archivo la eaboracion de los permisos de transporte de alimentos; como se muestra en €l
diagrama se elimina un paso a enviar la documentacion a é&rea técnica ya que es un
procedimiento mas administrativo que técnico en el que Unicamente se necesita saber €
manual de permisos de transporte emitido por el area de normativa de lainstitucion.

La descarga de la documentacién de recepcion documental debe hacerse cada dos meses en
orden cronologico y numeérico de acuerdo a ticket de ingreso a sistema de gestion
documental Quipux.

El personal de archivo debe ser capacitado para la adecuada rotulacion, identificacion y
orden del archivo tanto fisico como digital,

El administrador del archivo fisico es € responsable de la organizacion del mismo y la
definira de acuerdo a la necesidad de la institucion y de acuerdo a Instructivo de

Organizacion Basicay Gestion de Archivos Administrativos.
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SECCION IV

1. Conclusiones

Finalmente, tras el andlisis de este trabajo se puede concluir:

Luego de realizar € andlisis de la situacion actual del érea de secretaria Zona se puede
concluir que se tiene las herramientas necesarias como sistemas, infraestructura,
normativay equipo de trabajo para cumplir con las metas propuestas.

Al organizar la distribucion de tareas para los integrantes del equipo de trabgjo se
optimiza el tiempo de espera de los usuarios, € tiempo de entrega de respuestas y se
garantiza el custodio adecuado de lainformacion de la Coordinacién Zona 9-ARCSA

Al recibir una atencién rapida, concreta y de calidad lograremos la satisfaccion del
usuario.

La constante retroalimentacién y capacitacion a los agentes de secretaria zonal, es vital
para€ flujo de los procesos.

El asignar responsables a cada proceso garantiza que e funcionario se empodere de su
proceso y busque alcanzar |as metas propuestas.

Mediante |a entrevista realizada a cada funcionario del area, se pudo tener una idea mas
clara de las actividades que realizan y el tiempo que cada una de estas conlleva, para dar
forma alos procedimientos de mejoraen € servicio.

El sistema documenta con el que se cuenta en la ARCSA permite realizar e monitoreo
de cadatramite y el estado en que se encuentra.

La Arcsa es una institucion relativamente nueva, no hay funcionarios de carrera por 1o
tanto existe una alta rotacion en e personal, esto conlleva a que haya egoismo al
momento de compartir lainformacion a resto de compafieros.

Mediante la reorganizacion de las tareas se puede concluir que € area en si ha mejorado
significativamente los resultados en su gestion, dandose la disminucion en tiempo de
espera del usuario, la agilidad en entrega de tramites, € ahorro de insumos con la
utilizacion de los sistemas de informacion, y el ahorro de recursos como el papel y los

insumos de impresion.
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Se concluye ademés que lamejoraen e area de estudio involucra a las demas areas de la
zonal ya que es e punto de entrada de todos los procedimientos que se rediza en las

direcciones tanto técnica como administrativa

2. Recomendaciones

De acuerdo alo expuesto se recomienda:

Redlizar un cronograma de capacitacion al personal de Secretaria Zona que contengalos
temas especificos que requiere € usuario, con la finalidad de que pueda ser atendido en
el orden de llegada segun €l ticket emitido por cualquier agente de atencion.

Concientizar a los funcionarios que la gestion del area no es una meta individual sino el
resultado de un equipo de trabagjo.

Socializar los cambios en los procesos del area exponiendo los beneficios a garantizar
mejoramiento en e servicio, seguridad en e manegjo de lainformacion y optimizacién de
recursos tanto en insumos como humanos.

Mantenerse atentos a las recomendaciones de |os servidores del érea con €l fin de seguir
mejorando |os procesos en busca de la mejora continua y |a satisfaccion del usuario.

Es importante que | as autoridades conozcan el funcionamiento interno de cada éreay los
procedimientos utilizados para la canalizacion y ubicacion de lainformacion.

Involucrar a todos los funcionarios, dar apertura a sus opiniones y tomar en cuenta sus
sugerencias paralamejora de |os procesos de cada érea.

Mantener el archivo actualizado y organizado cronol égicamente en fisico y digital segun

demande lainformacion de lainstitucion.
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ANEXO 1: Cuestionarios de levantamiento de informacion

CUESTIONARIO

AREA: SECRETARIA ZONAL
OBJETIVO: Levantar informacion pararealizar un modelo de optimizacion del area.

Este cuestionario esta dirigido alas seis personas que trabajan en el area de secretaria zonal de
la Coordinacion Zonal 9-ARCSA.

1. Detalle lasactividades que redliza diariamente en su lugar de trabajo?

2. Con qué frecuencia realiza cada una de sus actividades (diario, mensual, anual)?

3. Delasactividades antes detalladas en qué volumen lasrealiza? (Ej. 20 diarias).

4. Qué tiempo le toma cada una de sus actividades?

5. Qué recursos utiliza pararealizar sus actividades?

6. Pararealizar de megjor manera sus actividades qué recomienda implementar?.

7. Necesita alguna herramienta, insumo o conocimiento adiciona paramejorar su gestion?

Nombre Funcionario:
Cargo:
Firma

61



ANEXO 2:Ficha de proceso

| Agencia Nacional MANUAL DE PROCESO CODIGO | MPSZ9-
o0 dg%jéi!aﬁgﬂja(-::nt " Gestion de Secretaria General ] 1
| y Vigilancia Sanitaria Zona 9 VERSION 1

Macro Proceso:

Subdireccién Administrativa Financiera

Proceso:

Gestioén de Secretaria General Zondl

Alcancey &mbito de
aplicacion

Comprende desde la recepcién del documento, € seguimiento y la
respuesta del mismo.

El dmbito de aplicacion es para la Zona 9 de acuerdo a la necesidad
ingtitucional.

Cadigo del proceso:

MPSZ9-1

Descripcion:

PROPOSITO:
Establecer lineamientos para el funcionamiento eficaz de la gestion de
Secretaria Genera de la Coordinacion Zonal 9-ARCSA

ENTRADAS:

+ Solicitudes, Recepcidn y generacidon de tramites. (Varios
requerimientos a nivel local y nacional de la Agencia)
Consulta de tramites
Asesoramiento técnico
Recepcion de valija y direccionamiento documental.

SUBPROCESOS:
Atencidn al ciudadano
Control entrada y salida de documentos
Archivo Documental

SALIDAS:
- Respuestas a documentos (Diferente solicitudes)
Seguimiento de tramites
Entrega de Documentos (diferentes tipos como certificados o
respuestas de Planta Central)
Asesoramiento Técnico.

Tipo de Proceso:

Adjetivo

Responsable del Proceso:

Subdirector/a Administrativo/a Financiero/a

Tipo de Cliente:

Interno/ Externo

Marco L egal

Instructivo de organizacidn basica y gestidon de archivos
administrativos.

Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por procesos
de la ARCSA.
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ANEXO 3: Descripcion de subprocesos

| Agencia Nacional MANUAL DE PROCESO CODIGO MPSZ9-1
9,.° dg%ila%ﬂj%onﬁol Gestién de Secretaria General VERSION 1
..4. | y Vigilancia Sanitaria Zona 9

3. DESCRIPCION DE SUBPROCESOS
3.1. SUBPROCESO DE CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE DOCUMENTOS.
3.1.1. FICHA DE SUBPROCESO

Proceso:

Gestion de Secretaria General Zond

Subproces.

Atencion al ciudadano

Alcancey &mbito de
aplicacion

Comprende la atencién personalizada en € asesoramiento y
direccionamiento acerca de los trdmites correspondientes a Permisos de
funcionamiento, Cierre de establecimientos, Registro Sanitario,
Notificacion Sanitaria, Revision de tramites especificos de Notificacion y
registro Sanitario, Buenas précticas de amacenamiento y de manufactura,
Reportes de informes de farmacia, entre otros; a nivel local y Nacional.

Cadigo del subproceso:

MPSZ9-1.1

Descripcion:

PROPOSITO: Establecer lineamientos parala atencion al ciudadano

ENTRADAS:
- Permisos de funcionamiento
Cierre de establecimientos
Registro Sanitario
Notificacién Sanitaria
Revision de tramites especificos de Notificacion y registro
Sanitario.
Buenas practicas de almacenamiento y de manufactura
Reportes de informes de farmacia

ACTIVIDADES:
Recepcion
Asesoramiento de acuerdo al tramite
Atencidn / Validacion de informacion
Revision de estado del tramite en el sistema
Consulta via telefénica a Planta Central segun tramite

SALIDAS:
Respuesta
Solucién
Direccionamiento

Tipo de Proceso:

Adjetivo

Responsable del Proceso:

Subdirector Administrativo Financiero

Tipo de Cliente:

Externo/ Interno
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| Agencia Necional MA[\IUAL DE PROCESO CODIQO MPSZ9-1
..5.. de Regulacién, Control Gestion de Secretaria General VERSION 1
|y Vigilancia Sanitaria Zonal 9
3. DESCRIPCION DE SUBPROCESOS
3.1. SUBPROCESO DE CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE DOCUMENTOS.
3.1.1. FICHA DE SUBPROCESO
Proceso: Secretaria General Zonal 9
Subproces: Control de Entraday Salida de Documentos
Alcancey &mbito de Comprende desde la recepcion del /1os documento/s tanto del ciudadano,
aplicacion como documentos de respuesta para usuarios enviados desde Planta Central
, de Instituciones Plblicas y Privadas hastala entrega de respuestas de los
mismoas.
Cadigo del subproceso: MPSZ9-1.2
Descripcion: PROPOSITO: Receptar, registrar, direccionar y dar seguimiento al tramite

de la documentacion ingresada hasta la entrega de respuesta 'y €l respectivo
archivo unavez finalizado el ciclo del tramite.

ENTRADAS:
Solicitudes
Valija
Documentacién de empresas

ACTIVIDADES PRINCIPALES.

Recepcidn y entrega de valija
Entrega de Certificados de homologaciéon de BPM
Entrega de certificados de medicamentos controlados y no
controlados
Seguimiento documental
Entrega (Diferentes tramites, Destinatarios a nivel Nacional de la
ARCSA)

Entrega Permisos de Transporte

SALIDAS:

Respuestas a documentos de solicitud
Entrega de Permisos de Transporte

Tipo de Proceso: Adjetivo
Responsable del Proceso: Subdirector Administrativo Financiero
Tipo de Cliente: Externo/Interno




A 2 Nacional MANUAL DE PROCESO CODIGO MPSZ9-1
AOgcaNacondl o | Gestion deSecretariaGenerd | VERSION | 1
X y Vigilancia Sanitaria Zona 9 Pagina

3. DESCRIPCION DE SUBPROCESOS
3.1. SUBPROCESO DE CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE DOCUMENTOS.
3.1.1. FICHA DE SUBPROCESO

Proceso:

Gestiodn de Secretaria General Zond

Subproceso:

Control de archivo documental

Alcancey &mbito de
aplicacion

Receptar, organizar y custodiar toda lainformacion generadaen la
Coordinacion Zonal 9

Codigo del subproceso:

MPSZ9-1.3

Descripcion:

PROPOSITO: Mantener organizada y actualizada la documentacion tanto
fisica como digital que se recepta de las diferentes &reas de la Coordinacién
Zonal 9.

ENTRADAS:
- Documentacién generada en la subdireccidon administrativa
financiera
Documentacién generada por la direccién técnica
Documentacién receptada en atencién al ciudadano
Documentacién generada por permisos de transporte
Informes de cumplimiento de la Direccién Técnica

SUBPROCESOS.
- Recepcion, revisidon y almacenamiento de documentos tanto fisico
como digital.
Tramite y control interno de la documentacion.
Organizacion del archivo fisico y digital.
Gestidn de préstamos de documentos .
Conservacién y disposicion del archivo.
Revision y elaboracion de permisos de transporte.

SALIDAS.
Archivo documental
Permisos de transporte

Tipo de Proceso: Adjetivo

Responsable del Proceso: Subdirector/a Administrativo/a Financiero/a

Tipo de Cliente: Interno/esterno

Marco L egal Instructivo de organizacion basicay gestion de archivos administrativos.
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ANEXO 4: Diagramas de flujo

. g Gestion de Secretaria General
Agencia Nacional Zonal 9
de Regulacién, Control o
y Vigilancia Sanitaria

CODIGO MPSZ9-1

VERSION 1

Macro Proceso:

Subdireccién Administrativa Financiera

Proceso: Gestion de Secretaria General Zonal
Subproceso: Atencion a Ciudadano
ATENCION AL CIUDADANO{con la mejora)
Usuario Recepcidn Atencidn Cludadana Plarnta Central
Solicita o | Buia 3l uraara para
atencién | escoger la categoria
Escoge ticket spgun
CHElEparia ¥ eapEry .| Solicita atencidn
A barne "l  coneltumers
¥
Expons
requerimiento
5 A nalza
©| reguerimiento
Eleva consulta a
Planta Central
el ADDYE O 3SESOTE Brircda respussta
== Infarma sl dsuanio  fa
Fin -
L]
£
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CODIGO

MPSZ9-2

Agencia Nacional

de Regulacién, Control

Gestiodn de Secretaria General
Zona 9

VERSION

0.0$.. y Vigilancia Sanitaria
Macro Proceso: Subdirecciéon Administrativa Financiera
Proceso: Gestion de Secretaria General Zond
Subproceso: Control de entrada y salida de documentos
CONTROL DE ENTRADA Y SALIDA DE DOCUMENTOS (con la mejora)

Planta Central u otras

Usuario

Recepcion

Coordinacion Zonal 9

Coordinaciones

Solicita

Verifica tramite por

atencion

Recibe nimero de
tramite para

ingresar

Fy

Recibe documentos

=

Revisa documentos
de acuerdo a check
list del trimite que

corresponde.

¥

5ella la receprian
del documento

h 4

Ingresa a Cuipux y
genera nimero de
ticket

b 4

Escanea
documentacion

¥

Direcciona
quipu

Phase

respuesta

¥

Direcciona ala
bande|a del

h

Coordinador Zonal

!
O

Zana

Direcciona ala
bandeja del drea o

Correpsondiente
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MPSZ9-3

()
ot

® Agencia Nacional
3" | de Regulacién, Control
y Vigilancia Sanitaria

Gestion de Secretaria General

CODIGO

Zonal 9

VERSION 1

Subdireccién Administrativa Financiera

Macro Proceso:
Proceso: Gestion de Secretaria General Zonal
Subproceso: Control de Archivo documental
CONTROL DE ARCHIVO DOCUMENTAL (con la mejora)
Usuario Recepcion Documental Técnico de Archivo Coordinador/a

Phase

1 Salicita antencidn

Recepta
requerimienta

nkrega pErmiso a

Parmisa die trans pare

Revma documentos

Se entregs
- trimestralrmeno:
i 3 arganizaca
cranoclagicamente
Firma pe
Feerviss, valida y |rn'|'|;::|'|:n|sn‘.’

¥

habilitantas

&labibra parmiso

¥

Rovisa y digitalira
parmisa y dtas,

cludadano -«

habilitantes

eV isa, registray
archiva rn fisicoy

]

digital en orden
cranckigin
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ANEXO 5: Cronograma de actividades

a:
=21

[ACTIVIDAD

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE |

ENERO

FEBRERO

Definicion del tema

Aprobacion del tema

Elaboracion del plan

Aprobacién del plan

Elaboracion de cuestionario

Aplicacion de cuestionario

Andlisis de y tabulacion de la informacion

Analisis de situacion inicial de los subprocesos

WO (00 |~ | |WUn | W ko=

Propuesta de mejora

—
(=]

Evaluacion de la propuesta

s
—

Predefensa del PIC
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ANEXO 6: Respaldos en formato digital.
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