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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo realiza un diagnostico completo acerca de la eficiencia operativa
del area de gestion ambiental del GADM del cantén Manta, con el objetivo de
identificar las deficiencias en el desarrollo de sus actividades. Mediante la
metodologia DMAIC, se evalué como el personal realiza y organiza cada actividad
y que factores se involucran para que el trabajo no sea eficiente. Mediante la
aplicacion de entrevistas y encuestas, asi como también, la aplicaciéon de
herramientas de mediciéon y analisis (VSM, Matriz X-Y, Diagrama de Ishikawa), se
identificaron problemas referentes a la planificacion, la logistica y la falta de
comunicacién dentro del area al momento de desarrollar las actividades
determinadas. Con los datos obtenidos se proponen acciones de mejora utilizando
las herramientas de Lean Office, las cuales tienen como finalidad aumentar el valor
al cliente y reducir mudas, contribuyendo a la mejora del rendimiento del personal

y la calidad del servicio.

Palabras clave: Metodologia Lean Office, metodologia DMAIC, Matriz X-Y,

productividad organizacional, VSM.
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Executive Summary

This study provides a comprehensive assessment of the operational efficiency of
the environmental management department of the Manta Canton Municipal
Government (GADM), aiming to identify deficiencies in its operational processes.
Using the DMAIC methodology, the study evaluated how staff members execute
and organize their tasks and identified the factors hindering operational efficiency.
Through interviews, surveys, and the application of measurement and analysis
tools—such as Value Stream Mapping (VSM), the X-Y Matrix, and the Ishikawa
diagram—issues related to planning, logistics, and internal communication were
identified. Based on the findings, improvement actions are proposed using Lean
Office tools; these aim to enhance customer value and reduce waste (*muda*),

thereby improving staff performance and service.

Keywords: Lean Office methodology, DMAIC methodology, X-Y matrix,

organizational productivity, VSM.
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Introduccion

El presente proyecto se desarroll6 con el propdsito de diagnosticar la eficiencia
operativa del area de gestion Ambiental de la direccion de Ambiente, gestion de
riesgos y fauna urbana del GADM del cantén Manta. Para ello se aplicé la
metodologia DMAIC, esta metodologia comprende de cinco fases: definir, medir,
analizar, mejorar y controlar, lo que permitira identificar las causas que limitan la
eficiencia operacional mediante la evaluacion de la estructura interna, los procesos
operativos y la distribucién de funciones, para plantear acciones estratégicas que
permitan establecer mejoras significativas que fortalezcan la gestion ambiental y el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

El propdsito de este proyecto de investigacion es evidenciar la importancia del
diagnostico de la eficiencia operativa en las organizaciones publicas. De este modo,
se presenta todo lo relacionado con la metodologia Lean Office, la metodologia
DMAIC, la productividad organizacional, la eficiencia operativa y la mejora continua,
las cuales integran el soporte conceptual del estudio. Permitiendo establecer una
base para realizar un analisis del funcionamiento del area y con esto plantear el

desarrollo del diagnostico y la propuesta de mejora.

Se desarrolla el diagnéstico de la eficiencia operativa del area de estudio, en el
cual se procede a recolectar la informacion necesaria. Esta informacion es
analizada mediante herramientas como el SIPOC, la Matriz X-Y, el Mapa de Flujo
de Valor, Diagrama de Pareto y el Diagrama de Ishikawa, estas herramientas
determinan las causas que afectan la eficiencia operativa tales como: Falta de
estandarizacion, cuellos de botella en el flujo del proceso administrativo, carencia

de recursos, permitiendo establecer la base para la propuesta de mejora.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se desarrolla una propuesta de mejora
que se enfoca en optimizar la eficiencia operativa del Area de Gestién Ambiental.
Con la cual, se plantean acciones mediante la aplicacién de las herramientas de
Lean Office, tales como la metodologia Kaizen, la metodologia 5S, los
Procedimientos Operativos Estandar, la Matriz de responsabilidades y mecanismos
de control, los cuales permiten fortalecer la organizacion del trabajo, estandarizar

los procesos administrativos y la correcta asignacion de funciones con el propdsito

18



de mejorar el desempefio de las actividades y dar seguimiento a las mejoras

planteadas.
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Planteamiento del problema

A nivel mundial, las entidades gubernamentales batallan para lograr un desempefio
operacional 6ptimo, lidiando con obstaculos en sus estructuras, carencias en la

gestion y una lenta respuesta ante situaciones de peligro.

El Banco Mundial (2025) sefiala que, pese al aumento en iniciativas de desarrollo
sostenible, el progreso se ve frenado por fallas de base en la planificacién, el disefio
y la implementacion. Estas flaquezas merman la eficiencia en la operacion vy
restringen el alcance de objetivos tanto ambientales como sociales. Se admite que
la urgencia de fortalecer la gestidn institucional y refinar el manejo de los recursos
humanos y econémicos es una prioridad global para asegurar una funcion publica

mas eficaz y duradera.

De acuerdo con el Banco Mundial (2024), su informe “Indicadores Mundiales de
Gobernanza” revela marcadas disimilitudes en la aptitud gubernamental y solidez
institucional entre las distintas naciones. Los resultados clave revelan que la
capacidad de las organizaciones para forjar e implementar estrategias operativas,
mantener la firmeza y garantizar la claridad es esencial para un desempeno exitoso.
Se destaca que los niveles de gestion, valorados a través de elementos como la
eficiencia del estado y la valia de las normas, influyen de manera palpable en la

gestion estatal y en el control de los fondos por parte de las autoridades.

Arzube-Mendoza, Flores-Villacrés, Quimi-Franco y Quimi-Franco (2025), quienes
explican que los estudios sobre eficiencia operativa muestran que las
organizaciones enfrentan limitaciones en la gestion del talento humano y en la
aplicacién de estrategias que optimicen los procesos internos. Evidencian que la
eficacia de una institucién y su nivel de produccion dependen de coémo se planifican
las tareas, como se supervisan y del entrenamiento que recibe el equipo. Segun los
autores, si se maneja bien los empleados y se usan recursos tecnoldgicos, se
puede agilizar la respuesta y disminuir la carga operativa. Que muestra lo
importante que es mejorar la eficiencia del personal en el sector publico, ya que la
falta de organizacion y de preparacion técnica impacta en cémo funcionan y en la

calidad de los servicios que prestan.
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Armijos, Freire y Rosero (2025) en su estudio “Innovacion en la gestion
administrativa de centros educativos fiscales en Ecuador: Estrategias para la
eficacia y el desarrollo institucional” muestra como resultados que la incorporacién
de tecnologias, la capacitacion del personal y el liderazgo administrativo mejoran la
automatizacion de procesos y la toma de decisiones. No obstante, se observa
obstaculos tales como la carencia de capacitacion especializada y la reticencia a
innovar, que restringe la flexibilidad operativa y el aprovechamiento 6ptimo de los
medios disponibles. Dichos hallazgos reafirman que la implementacion de enfoques
novedosos y el perfeccionamiento constante del equipo humano son cruciales para
reforzar la aptitud institucional y asegurar servicios gubernamentales mas eficaces

y perdurables.

En el contexto local, el area de Gestion Ambiental de la Direcciéon de Ambiente,
Gestidn de Riesgos y Fauna Urbana del GADM del canton de Manta esta integrada
por 6 funcionarios publicos al momento de comenzar con el diagndstico. De
acuerdo con el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del
GADM de Manta, el area donde se desarrolla la investigacion tiene 38 productos y
actividades institucionales asignados entre calidad ambiental, asistencia de apoyo,

biodiversidad forestal, aridos y pétreos y educacion ambiental.

Sin embargo, el area no cuenta de un analisis técnico acerca de la carga laboral
que permita saber si las actividades estan distribuidas de manera correcta y de
acuerdo con la capacidad y las funciones de cada servidor. La falta de esta
informacion complica evaluar la eficiencia operativa y determinar si el personal es
capaz de cumplir con los productos institucionales asignados. Esta problematica es
de suma importancia, ya que su estudio posibilitara la mejora de la gestidon operativa
y el fortalecimiento de la estabilidad institucional del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Manta.
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Formulacién del problema

¢, De qué manera el diagnostico de eficiencia operativa puede mejorar la gestion del
area de Gestion Ambiental de la Direccion de Ambiente, Gestion de Riesgos y
Fauna Urbana del GADM de Manta?

Preguntas directrices:

¢, Como esta organizada el area de Gestibn Ambiental y cdmo se reparte el trabajo

entre el personal?

¢ Qué problemas o limitaciones tienen los procesos del area que hacen que no

funcione de forma eficiente?

¢ Qué cambios o acciones se pueden aplicar para que el area esté mejor organizada

y trabaje de manera eficiente?
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Objetivos

Objetivo General

Diagnosticar la eficiencia operativa del area de Gestion Ambiental de la
Direccion de Ambiente, Gestion de Riesgos y Fauna Urbana del GADM de
Manta mediante la metodologia DMAIC, con la finalidad de identificar
deficiencias en los procesos y establecer propuestas que aporten de manera

significativa en la operatividad del area de estudio.

Objetivos Especificos

Efectuar la recoleccién de informacion sobre la organizacion, funciones,
procesos y la distribucion de tareas del personal del Area de Gestién
Ambiental, con la finalidad de diagnosticar la eficiencia operativa del area en
mencion.

Evaluar la asignacion de tareas y recursos, con el proposito de identificar
los factores limitantes de un correcto desempefio operativo mediante la
aplicacion de herramienta clave de medicién y analisis de procesos: VSM,
Matriz X-Y, Pareto e Ishikawa.

Proponer acciones de mejoras orientadas a la optimizacion de la utilizacion
efectiva del talento humano y recursos inmersos en el area de estudio
mediante la aplicacién de herramientas de Lean Office, procurando un

control exhaustivo de su ejecucion.
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Justificacion

En el sector publico, la eficiencia operativa es clave para lograr un funcionamiento
adecuado y una buena atencion a la ciudadania. Cuando los procesos son
eficientes se puede lograr una administracién excelente para los recursos dentro
del area de trabajo, con esto se reducen las holguras y se puede ofrecer servicios

de mejor calidad.

A nivel nacional, muchas instituciones tanto publicas enfrentan problemas por una
mala distribucion del personal, poca planificacion y falta de evaluacion en sus
procesos. Estas limitaciones reducen la productividad, retrasan las gestiones y
provocan un uso ineficiente de los recursos. Tener una gestion deficiente a nivel
operacional, afecta el rendimiento del talento humano que se encuentran dentro del
area de trabajo y como consecuencia también afecta a la ciudadania en cuanto a
los servicios que se les esta brindando. Por esta razén, es pertinente efectuar un
estudio sobre la eficiencia operativa en el sector publico con fines de mejora en la
organizacion de trabajo promoviendo una calidad de servicio adecuada a la

ciudadania.

El presente trabajo busca analizar el desempefio del area de gestion ambiental de
la direccion de ambiente, gestidon de riesgos y fauna urbana del GADM del cantdn
Manta e identificar los factores que afectan su correcto funcionamiento, con la
finalidad de plantear acciones que permitan mejorar el desarrollo de sus
operaciones en términos de tiempos, calidad de servicio y cumplimiento de metas
establecidas, donde se aproveche adecuadamente las capacidades del talento
humano que forma parte del area de estudio. Por otra parte, esta investigacion
contribuye al cumplimiento de los objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), sobre
todo al ODS 11, que impulsa a ciudades y comunidades ser sostenibles por medio
de una buena gestion ambiental; al ODS 12, que impulsa el uso de los recursos
dentro de la administracion publica sea manejado de manera responsable y
eficiente; y al ODS 16, conduce al fortalecimiento de instituciones eficaces,
responsables y sobre todo transparentes, relacionado con la mejora y calidad de

los procesos y servicios publicos.
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Capitulo 1
1 Fundamentacion Teodrica

1.1 Antecedentes Investigativos

Suarez (2025) en su investigacion titulada “Propuesta de redisefio y modernizacion
institucional para el fortalecimiento de la gestion del talento humano y la eficiencia
operativa en CORNARE”, desarroll6 un estudio estructurado en cuatro fases
metodologicas: analisis del contexto interno y externo, disefio del instrumento de
medicion de carga laboral, aplicacion y validacidon de instrumento, y evaluacion de
la alineacién organizacional, con una muestra de 409 personas distribuidas en las
diferentes areas de la institucion. El autor planteé como objetivo formular una
propuesta de rediseno y modernizacion institucional para fortalecer la estructura
organizacional, mejorar la distribucion de las funciones y garantizar la eficiencia
operativa en CORNARE. Entre los principales resultados, obtuvo una base de datos
técnica que permitio identificar diferencias en la distribucion de cargas laborales y
elaborar un informe técnico con propuestas estratégicas para la optimizacién de la
gestion. Ademas, el estudio proporciono insumos clave para fortalecer la gestidon
del talento humano en coherencia con los referentes normativos y de planeacion
vigentes, resaltando la importancia de implementar procesos de modernizacion
institucional que respondan a las necesidades operativas y estratégicas de la
entidad.

Alvis (2026), en su investigacion titulada “Evaluacion integral de la calidad vy
eficiencia operativa del servicio de atencion al usuario en la Biblioteca de la
Universidad del Sinu Seccional Monteria mediante la integracion de los modelos
SERVQUAL y DMAIC”, desarroll6 un estudio de tipo descriptivo, inductivo y
deductivo con una muestra de 161 estudiantes del programa de Ingenieria
Industrial, seleccionados mediante muestreo probabilistico sobre una poblacién de
205 estudiantes matriculados en el segundo periodo académico del afio 2024. La
autora planted como objetivo general evaluar integralmente la calidad y eficiencia
operativa del servicio de atencién al usuario en la Biblioteca de la Universidad del
Sinu Seccional Monteria, mediante la integracion del modelo SERVQUAL vy la

metodologia DMAIC, para el disefio de un sistema de indicadores que permita el
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seguimiento y la mejora continua del servicio. Los resultados principales del estudio
mostraron que el analisis operativo, estructurado a partir de la definicion de CTQs
y sus indicadores asociados (TMR, TTA, FCR, TAT y retrabajos), permitié identificar
picos de demanda que incrementan los tiempos de respuesta y afectan la
resolucién al primer contacto, especialmente en franjas horarias especificas. La
investigacion concluy6 que la articulacion de los modelos SERVQUAL y DMAIC
permite transformar los resultados obtenidos en acciones medibles y en un control
estadistico de la operacion, cerrando el ciclo con remediciones que validan la
estabilizacion de tiempos y la elevacion de la FCR, condicién necesaria para que la

mejora sea sostenible y verificable en el tiempo.

Maldonado y Fuentes (2025), en su investigacion titulada “Incrementar la eficiencia
de una empresa constructora mediante la aplicacion de lean construction y dmaic
en el proceso de planificacién de proyectos” desarrollaron un estudio aplicado en
una empresa constructora peruana, en el cual se integraron metodologias como
lean construction con sus herramientas Last Planner System y 5S y Six Sigma con
DMAIC. Los autores plantearon como objetivo general aplicar lean construction y
DMAIC en el proceso de planificacion de proyectos para mejorar la eficiencia
operativa de la organizacion. Los resultados mas relevantes evidenciaron mejoras
significativas en los indicadores de desempefo, logrando reducir los reprocesos del
35% al 12%, disminuir los retrasos del 38% al 15% vy elevar la eficiencia total al
82%. De la misma forma, se demostré que la herramienta Last Planner System
facilita la planificacion colaborativa y la confiabilidad en la programacién de
actividades, mientras que la metodologia 5S favorece la organizacion de los
espacios de trabajo y la estandarizacion de procesos de planificacion, DMAIC
proporciona un enfoque sistematico para identificar problemas, medir desviaciones
en cronogramas, analizar causas rai, implementar mejoras y establecer
mecanismos de control. El estudio concluyo que estos avances fortalecieron la
gestion de recursos, la coordinacion interna y la toma de decisiones dentro de la
empresa constructora, resaltando la importancia de proponer un marco de trabajo
basado en la integracion de lean construction y DMAIC como una estrategia
efectiva para incrementar la eficiencia en la planificacion de proyectos y garantizar
la sostenibilidad de las mejoras en el tiempo.
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Tenezaca y Heras (2023) en su investigacion titulada "Optimizacion de la eficiencia
operativa en la compafiia de Transporte Gonzalito S.A. mediante el disefio de un
sistema de gestion por proceso y la creacion de un manual de procesos"
desarrollaron un estudio de caracter descriptivo y aplicado, empleando una
metodologia estructurada en varias fases; vision del estudio, recopilando y analisis
de datos, disefio de un sistema de gestion por procesos, direccionamiento
estratégico, diagnostico organizacional, formulacion de recomendaciones e
implementacion. La poblacion considerada incluyo informacion general, normativa
nacional e internacional vigente, actas de reuniones, diarios oficiales y documentos
relacionados con el volumen de produccion de la empresa. El objetivo principal
consistié en disefiar un sistema de gestion por procesos que permitiera mejorar la
eficiencia operativa y los procedimientos internos de la organizacion. Los resultados
obtenidos reflejaron un analisis riguroso de los subprocesos criticos, especialmente
en la planificacion de rutas y horarios, el sistema de seguimiento de la flota y la
gestion de mantenimiento. El estudio concluyo que la implementacion de mejoras
de dichos subprocesos fortalecio la capacidad de gestidn interna de la empresa,
incrementando la eficiencia y posibilitando la expresion hacia una administracion

logistica mas efectiva.

Orellana, Yauri, Paredes (2022) en su investigacion titulada “Implementacion de la
metodologia DMAIC para aumentar la productividad del area de mantenimiento de
una compania minera” desarrollaron un estudio de tipo hipotético-deductivo con una
muestra de 160 trabajadores de una empresa minera ubicada en Oyon, Lima. El
objetivo principal fue implementar un plan de mejora aplicando la metodologia
DMAIC para incrementar la productividad en el ar4dea de mantenimiento. Los
autores disefiaron un plan estructurado que incluyé la programacién de paradas de
planta estratégicas y la reorganizacién del personal con una distribucion adecuada
de roles. Entre los principales resultados se evidencié una mejora significativa entre
los meses de abril y marzo con una disminucion del indice de defectos en 0,63%,
aunque en mayo se registréo un ligero aumento del 0,68%, lo que no opacé la
tendencia positiva respecto a la situacion inicial. En conclusion, la investigacion
pudo evidenciar que al aplicar la metodologia DMAIC facilit6 la mejora de
productividad y la eficiencia de los procesos, destacando la importancia de realizar
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una planificacion para cumplir con las actividades y disponer de personal técnico

especializado.

A partir de los estudios previamente realizados, se demuestra que la eficiencia
operativa forma parte importante para el funcionamiento institucional y mejora el
rendimiento de las actividades efectuadas. Cada estudio aporta enfoques
complementarios que van desde la modernizacion estructural y la optimizacion de
recursos humanos hasta la aplicacion de metodologias técnicas orientadas al
control y mejora continua. Actualmente estos aportes resultan relevantes, ya que
sustentan la necesidad de diagnosticar de manera técnica la eficiencia operativa en
entidades publicas, con el fin de optimizar el recurso humano, garantizar la
operatividad institucional y fortalecer la calidad de los servicios ofrecidos a la

ciudadania.
1.2 Bases Teodricas

1.2.1 Metodologia Lean Office
Locher (2011) en su libro: Lean Office: Metodologia lean en servicios generales,

comerciales y administrativos. Define el lean office como:

La creacion de una cultura de mejora continua en la que todos los miembros
de la organizacion trabajan activamente para mejorar el rendimiento de la
empresa a lo largo del tiempo. Toda empresa Lean persigue maximizar el
valor que entrega a sus clientes y al mismo tiempo minimizar el desperdicio.
Las organizaciones Lean consiguen este objetivo a través de la optimizacién
de flujos de productos y servicios, de acuerdo con el arrastre de la demanda

de los clientes. (Locher, 2011, Pag. 9).

Cahuana, Rivera y Silva (2025) en su articulo: Aplicacion de lean office e
inteligencia artificial optimizando la gestién hospitalaria para Mejorar su Eficiencia

y Calidad de servicios en el Peru. Explican que:

Lean office es un método de gestion orientado a la mejora continua a través
del flujo de la informacion en las diversas actividades administrativas, sin

desperdicio alguno. Se basa en la produccion ajustada (lean), dicho
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concepto proviene, logicamente, de la industria manufacturera. (Cahuana,
Rivera y Silva, 2025, Pag. 14).

Mironiuk (2012) en su obra: Lean office concept Implementation in R-Pro Consulting
Company. Define al lean office como: “Lean office es una metodologia que se
centra en la mejora del negocio mediante la concentracion en la eliminacion de todo

el desperdicio en los procesos empresariales”. (Mironiuk, 2012, Pag. 2).

Lean Office es un método de eliminacién de informacion innecesaria en la gestion

de procesos administrativos, con esto se busca mejorar los flujos de productos.

1.2.2 Metodologia DMAIC
Sokovic, Pavletic y Pipan (2010) en su articulo: Quality Improvement Methodologies
— PDCA Cycle, RADAR Matrix, DMAIC and DFSS. Define que:

La metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) es un
enfoque de ciclo de vida basado en datos para proyectos Six Sigma, cuyo
objetivo es la mejora de procesos; es una parte esencial del programa Six
Sigma de una empresa. DMAIC es un acrénimo de cinco fases
interconectadas: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. (Sokovic,
Pavletic y Pipan, 2010, Pag. 480).

Rathore y Patidar (2021) en su articulo titulado: A Review of Six Sigma DMAIC
Methodology, Implementation and Future Research in the Manufacturing Sector.
Expresaron que la definicion de DMAIC se refiere a “una estrategia de calidad
basada en datos para mejorar procesos. Esta metodologia se utiliza para mejorar

un proceso de negocio existente”. (Rathore y Patidar, 2021, Pag. 1335).

Garcia, Juarez, Guevara y Garcia (2021) mencionan en su articulo: DMAIC — SIX
SIGMA. Se puede describir que “DMAIC es una herramienta metodologica
enfocada en la mejora incremental de procesos existentes. Se trata de una
metodologia de resolucion de problemas sobre procesos ya creados y forma parte
del sistema de gestion six sigma”. (Garcia, Juarez, Guevara y Garcia, 2021, Pag.
169).
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La metodologia DMAIC es una serie de pasos que va de la mano con el sistema six
sigma lo cual se deben de aplicar a los procesos existentes con la finalidad de

mejorar estos mismos.

1.2.3 Productividad organizacional

Prokopenko (1989) en su libro titulado: La gestion de la productividad.
Explica la siguiente definicion:

La productividad es la relacion entre la produccién obtenida por un sistema
de produccién o servicios y los recursos utilizados para obtenerla. Asi pues,
la productividad se define como el uso eficiente de recursos -trabajo, capital,
tierra, materiales, energia, informacion- en la produccién de diversos bienes

y servicios. (Propenko, 1989, Pag. 3).

Rodriguez (1993) en su obra titulada: El nuevo escenario: la cultura de calidad y

productividad en las empresas. Menciona que:

Desde una perspectiva amplia, la productividad ha ocupado un lugar
prominente para apreciar el avance econoémico, tanto de las organizaciones
como de las naciones. En la concepcidén general, la productividad es una
medida de la eficiencia econdémica que resulta de la relaciéon entre los
recursos utilizados y la cantidad de productos o servicios elaborados.
(Rodriguez,1993, Pag. 22).

Medina (2010) en su articulo: Modelo integral de productividad, aspectos
importantes para implementacion. La productividad se puede definir como “la forma
de utilizacién de los factores de produccion en la generacion de bienes y servicios
para la sociedad”, la busca mejorar la eficiencia y la eficacia con que son utilizados

los recursos. (Medina, 2010, Pag. 113).

La productividad organizacional es la conexion entre la produccién y recursos que
tiene una empresa para elaborar un producto o servicios, para que los procesos
establezcan una organizacion econémica adecuada y asi sean eficientes,

aprovechando lo que se tiene a primera instancia.
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1.2.4 Eficiencia operativa

Arzube-Mendoza, Flores-Villacrés, Quimi-Franco y Quimi-Franco (2025) en su
articulo: Factores de eficiencia operativa y productividad en la rentabilidad de las
PYMES ecuatorianas en el periodo 2024. Los autores contemplan con base en
estudios antes realizados que “la eficiencia operativa es entendida como la
capacidad de una organizacion para maximizar sus resultados utilizando la menor
cantidad posible de recursos, manteniendo la calidad y efectividad en sus procesos”

(Arzube-Mendoza, Flores-Villacrés, Quimi-Franco y Quimi-Franco, 2025, Pag. 468).

Franco y Velasquez (2000) en su articulo titulado: Como mejorar la eficiencia
operativa utilizando el trabajo en equipo. Indican que “la eficiencia operativa de una
maquina, area o seccion se define como el valor del margen de contribucién bruto

de esa unidad por unidad de tiempo” (Franco y Velasquez, 2000, Pag. 28).

Arroyo-Montafio, Erazo-Alvarez y Zapata-Sanchez (2025) en su articulo:
Optimizacion de la eficiencia operativa en la industria del calzado mediante

monitoreo continuo en auditoria. Indican que:

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una empresa para
maximizar sus recursos y minimizar sus costos mientras mantiene o mejora
la calidad de sus productos o servicios. Implica realizar las actividades
empresariales de la manera mas efectiva y con el menor desperdicio posible,
optimizando los procesos, tiempos y recursos involucrados en la produccion
o prestacion de servicios. (Arroyo-Montafio, Erazo-Alvarez y Zapata-
Sanchez, 2025, Pag. 36).

La eficiencia operativa es la disposicidn que tiene una empresa para maximizar sus
recursos mientras mantienen sus costos, aumentando o mejorando el producto o
servicio prestado de manera efectiva y eficiente, mientras se optimizan los procesos

y tiempos de la produccion.

1.2.5 Mejora Continua
Torres y Yarto (2007) en su articulo: Un indicador de mejora continua. Mejorando

la mejora continua. Expresan lo siguiente:
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La idea de la mejora continua invita a que cada dia seamos mejores. Pero
¢,qué es mejora continua? En general, el concepto de mejora continua
representa un esfuerzo por aplicar practicas efectivas en cada area de la
organizacion y trasciende a lo que se entrega a los clientes. (Torres y Yarto,
2007, Pag. 89).

Guanotuia, Ramos y Jiménez (2024) en su articulo titulado: La mejora continua en
la optimizacion de procesos en las unidades de produccion. Expresan la siguiente
definicion “la mejora continua es un concepto fundamental en el ambito empresarial
y personal que impulsa el progreso constante y la optimizacion de procesos,
productos o servicios en las organizaciones” (Guanotufia, Ramos y Jiménez, 2024,
Pag. 2).

Zayas (2022) en su articulo: La mejora continua: elemento de competitividad

empresarial. Indican lo siguiente:

El concepto de mejora de continua hace referencia a una filosofia de negocio
cuyo origen es japoneés, misma que impone disciplina y una direccién de
cambio empresarial aplicada a cada proceso de la organizacion, con el fin
de fomentar ventajas competitivas basadas en la perfeccion de la calidad o
calidad total. (Zayas, 2022, Pag. 4).

La mejora continua hace énfasis a buscar mejoras tras mejora de un producto o
servicio, revisando las actividades para alcanzar resultados eficientes y asi
satisfacer las necesidades de los clientes y puedan estar conforme con el bien

prestado.

1.2.6 Rendimiento laboral
Cabezas y Brito (2021) en su articulo: La gestion del talento humano para un

rendimiento laboral efectivo. Con base en estudios previos los autores expresan:

El rendimiento laboral evalua si una persona realiza bien un trabajo.
Estudiado académicamente, forma parte de la psicologia industrial y
organizacional y también se vincula obviamente con la gestion de recursos
humanos. Algunos estudiosos de este tema lo describen como una variable

a nivel individual, o algo que hace una sola persona. Y esto lo diferencia de
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constructos de mayor amplitud y alcance, como el desempeio
organizacional o el desempeio nacional, que son variables de nivel superior.
(Cabezas y Brito, 2021, Pag. 744).

Hernandez, Guerrero, Gbmez y Ramirez (2024) en su articulo: Satisfaccion laboral
y rendimiento laboral en el rendimiento de colaboradores en organizaciones

bancarias de México. Conceptualizan lo siguiente:

El rendimiento laboral va mas alla de ejecutar tareas, se considera que tiene
una conexion intrinseca con un factor determinante: la satisfaccion laboral.
Aparte de medir la productividad y la eficiencia, el rendimiento se considera
un elemento tangible de la armonia entre un trabajador y su entorno laboral,
y en este caso, la satisfaccion laboral influye como su “impulsor” debido a
que influye en la calidad y en la efectividad de las tareas individuales.

(Hernandez, Guerrero, Gbmez y Ramirez, 2024, Pag. 1148).

Navarrete, Galarraga, Araujo, Carmona y Morocho (2023) en su articulo: Clima

organizacional y rendimiento laboral del personal del ITCA. Indican lo siguiente:

El rendimiento laboral posee diferentes elementos que conllevan a medir el
desempefio de los trabajadores; por un lado, la motivacion que se le dé para
que sus actividades sean mucho mas eficientes y productivas; y por otro
como se siente el trabajador en su entorno laboral, que es un factor que
puede afectar positiva o negativamente al cumplimiento de sus tareas y por
ende a su productividad. (Navarrete, Galarraga, Araujo, Carmona vy
Morocho, 2023, Pag. 1766).

El rendimiento laboral se entiende como el nivel de eficacia de una persona al
momento de realizar las actividades establecidas en su puesto de trabajo dentro de
una empresa, esto refleja la calidad y constancia con la que desarrolla las

actividades.

1.2.7 Matriz XY
Hessing (2014), menciona en su articulo: Matriz de causa y efecto, también

conocida como diagrama xy o matriz de correlacion.
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La matriz de causa y efecto es una herramienta de Six Sigma que se utiliza
para determinar las variables de entrada del proceso (KPIV) en funcion de
las prioridades de los resultados del cliente (KPOV). En otras palabras,
revela la fuerza de influencia percibida entre las variables de entrada del
proceso Yy los resultados del cliente durante el analisis de la causa raiz,

segun el criterio del equipo. (Hessing, 2014, Parr. 1.).
Clay (2015), indica en su articulo: ¢ Qué es una matriz de causa y efecto?

Una matriz de causa y efecto es una herramienta de Six Sigma que ayuda
al equipo del proyecto a priorizar las entradas del proceso (X). Esta matriz
relaciona los pasos del proceso con las entradas (X) y correlaciona las
entradas con las salidas. En una matriz de causa y efecto, los requisitos del
cliente (Y) se clasifican segun su importancia para el cliente. Las entradas
(X) y las salidas se evaluan segun su impacto en la interaccion. (Clay, 2015,
Parr. 4.).

SixSigma.us (2024), en su articulo: Matriz de causa y efecto: guia completa con
ejemplos y consejos. Sefala que “la matriz de causa y efecto, también conocida
como diagrama X-Y, matriz de priorizacion o matriz de correlacién, es una
herramienta versatil de Six Sigma que se utiliza para analizar la relaciéon entre
entradas y salidas en un proceso”. (SixSigma.us, 2024, Parr. 1.). Incluso, menciona
que “el objetivo clave de desarrollar una matriz de causa y efecto es identificar los
pocos factores de entrada vitales de una lista mas larga que tienen una influencia

desproporcionada en los resultados.” (SixSigma.us, 2024, Parr. 4.).

La matriz XY es una herramienta que permite la priorizacion de las causas que
afectan un proceso que relaciona las variables de entrada con los resultados que
espera el cliente. Su utilizacion ayuda a identificar los factores criticos que influyen
en el proceso estudiado, con un sistema de puntuacién basado en criterio de

expertos.

1.2.8 Diagrama de Ishikawa
Pudto (2025), menciona en su estudio de caso: Efecto sinérgico de herramientas

de gestion seleccionadas.
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El diagrama de Ishikawa es uno de meétodos mas utilizados para el
diagnostico de problemas y la herramienta permite una representacion visual
de la relacion entre un efecto y sus causas potenciales, agrupadas en
categorias que pueden adaptarse segun la naturaleza del problema en
cuestiéon, ofreciendo una vision global para la identificacién de areas de
mejora. (Pudto, 2025, Pag. 93.).

Gutiérrez (2010), en su libro Calidad total y productividad, indica que:

El diagrama de Ishikawa es una herramienta que es utilizada para analizar
un problema y representarlo de manera grafica. Estas se clasifican en 6
categorias denominadas las 6 M: Métodos, materiales, mano de obra,
medicidon y medio ambiente, las cuales permiten identificar la causa raiz que

afectan el rendimiento de un proceso. (Gutiérrez, 2010, Pag. 48.).

Burgasi, Cobo, Pérez, Pilacuan y Rocha (2021), en su obra: El diagrama de
Ishikawa como herramienta de calidad en la educacion: una revision de los ultimos

7 aflos, mencionan que:

El diagrama Ishikawa al ser una de las herramientas de calidad eficaces y
eficientes en las acciones de disminucién de un problema central, viene a
ser un elemento fundamental, que posibilita examinar los elementos que
intervienen en la calidad del producto/servicio mediante una interaccion de
causa y efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de la dispersion.
(Burgasi, Cobo, Pérez, Pilacuan y Rocha, 2021, Pag. 1213).

El diagrama de Ishikawa es una herramienta de analisis que permite identificar y
organizar de forma légica las causas que generan un problema dentro de un
proceso, facilitando la deteccion de las causas raiz y apoyando la formulacion de

estrategias orientadas a la mejora de la eficiencia operativa.

1.2.9 VSM Mapa de flujo de valor
Serrano (2007), en su obra: Analisis de la aplicabilidad de la técnica value stream
mapping en el redisefio de sistemas productivos. Menciona que “es una técnica

desarrollada al amparo del modelo de la Produccion Ajustada con el fin de apoyar
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a las empresas manufactureras en el proceso de redisefio de sus entornos

productivos” (Serrano, 2007, Pag. 6.).

Garcia y Amador (2019), en su articulo: Como aplicar “value stream mapping”
(vsm). Indican que “es una herramienta que te permite la representacion grafica del
estado actual y futuro del sistema de produccion, con el objetivo de que los usuarios
tengan un mejor entendimiento de las actividades de desperdicio que necesitan ser

eliminadas.” (Garcia y Armador, 2019, Pag. 71.).

Cabrera (s.f.), en su libro: Vsm value stream mapping analisis del mapeo de la

cadena de valor.
Define lo siguiente:

El mapeo de flujo de valor es una herramienta que sirve para ver y entender
un proceso e identificar sus desperdicios, permitiendo detectar fuentes de
ventaja competitiva, ayuda a establecer un lenguaje comun entre todos los
usuarios del mismo y comunica ideas de mejora enfocando al uso de un plan

priorizando los esfuerzos de mejoramiento. (Cabrera, s.f., Pag. 4.).

El value stream mapping (VSM) o mapeo de flujo de valor es una herramienta que
representa de manera grafica el flujo de materiales o de informacién de un producto
0 servicio, desde que es solicitado hasta que se recibe. Es de mucha utilidad ya
que permite identificar actividades que agregan valor y también visualizar los

cuellos de botella, que en lo posterior permitira mostrar una versién mas eficiente.

1.2.10 Analisis de Diagrama de Pareto

Sales (2013) en su obra titulada: Diagrama de pareto.
Explica la siguiente definicion:

El diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por
medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar
las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades. (Sales,
2013, Pag. 1).
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Segun Gisbert, Pérez, Perez-Bernabeu y Soler (2020) en libro titulado: Cuaderno
de investigacién aplicada 2020, “el principio de Pareto es una herramienta muy util
para el analisis de problemas o defectos, y sirve para ayudar a priorizar que causas
provocan estos problemas y asi poder mejorar la situacion” (Gisbert, Pérez, Perez-
Bernabeu y Soler, 2020, Pag. 20).

Minitab. (s. f.). indica que “el diagrama de Pareto debe su nombre a Vilfredo Pareto
y su principio de la regla 80/20, es decir, el 20% de las personas controlan el 80%

de la riqueza” (Minitab, s.f., Parr. 2.).

El analisis del diagrama de Pareto es una herramienta que facilita la identificacion
de los problemas mas importantes dentro de un procedimiento y enfoca la mejora

en las causas que generan un impacto mayor.

1.2.11 Metodologia 5S

Dorbessan (2000), en su obra: Las 5s, herramientas de cambio indica “el
movimiento 5S, originado en Japdén, es una herramienta que desarrolla una nueva
manera de realizar las tareas en una organizacién. Esta nueva forma produce un
cambio que genera beneficios, asi como las condiciones para implantar modernas

técnicas de gestion” (Dorbessan, 2000, Pag. 19.).

Barcia y Hidalgo (2013), en su articulo: Implementacion de una metodologia con la
técnica 5s para mejorar el area de matriceria de una empresa extrusora de

aluminio. Describe a las 5s como:

Una metodologia de mejora que se origind en Japon, la cual consiste en la
clasificacion, el orden y limpieza del area, la estandarizacién de procesos y
la disciplina del personal, de modo que sean habitos en las areas de trabajo

y se logre una cultura de mejora laboral. (Barcia y Hidalgo, 2013, Pag. 2.).

Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert (2016) indican que “las 5s tienen por objetivo
realizar cambios agiles y rapidos, con una vision a largo plazo en la que participan
activamente todas las personas de la organizacion para idear e implementar sus

mejoras” (Pag. 30.).

Las 5s es una herramienta que ayuda a la limpieza y el orden, ademas ayuda a ver

el lugar de trabajo como un espacio compartido donde cada involucrado se
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responsabiliza de su entorno. El clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y

disciplinar pasan a ser habitos que transforman la manera de realizar las tareas.

1.2.12 Metodologia Kaizen

Para (2007), en su articulo: Kaizen: cuando la mejora se hace realidad.
Expresa la siguiente definicion:

Kaizen es una palabra japonesa que significa “cambiar para bien” o “cambiar
para mejorar’. Kaizen es una metodologia de mejora continua basada en un
enfoque que se caracteriza por: mejora en pequefios pasos, sin grandes
inversiones, con la participacion de todos los empleados, actuando para

implantar rapidamente las mejores. (Para, 2007, Pag. 31.).

Morales (2003), en su obra: Implementacién de un sistema de mejoramiento

continuo, basado en la filosofia kaizen en un laboratorio farmacéutico.
Indica lo siguiente:

Kaizen es un conjunto de ideas y teorias que han surgido durante los ultimos
afos y que han hecho de Japén un fuerte ejemplo de calidad, productividad
y de aprendizaje. El mejoramiento continuo significa hacer miles de

pequefias mejoras para alcanzar la excelencia. (Morales, 2003, Pag. 23.).
Imai (1989), en su libro: Kaizen: La clave de la ventaja competitiva japonesa.
Expresa la siguiente definicion:

Kaizen significa mejoramiento. Por otra parte, significa mejoramiento
continuo en la vida personal, familiar, social y de trabajo. Cuando se aplica
al lugar de trabajo, Kaizen significa un mejoramiento continuo que involucra

a todos, los gerentes y trabajadores por igual. (Imai, 1989, Pag. 23.).

La metodologia Kaizen ademas de ser un conjunto de técnicas, es una cultura que
se encarga de impulsar la confianza, la participacion de todos y el respeto, que tiene
en cuenta que el progreso no siempre viene de grandes cambios sino de apostar

por pequenas mejoras diarias y ser constantes con las mismas.
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1.2.13 Procedimientos Operativos Estandar (SOP)

Potter (2019), en su libro: Fundamentos de la redaccion técnica. Menciona lo
siguiente “un procedimiento operativo estandar consta de instrucciones para
procesos controlados. Estos procesos incluyen pasos o procedimientos que deben
realizarse de forma consistente y precisa cada vez que se ejecutan, debido a

consideraciones de seguridad, control de calidad o pruebas”. (Potter, 2019, Parr.

1.).

World Health Organization (2012), en su obra: Modelos de procedimientos
operativos estandar para la gev.Menciona que “Un POE es un conjunto de
instrucciones escritas que describe una actividad rutinaria o repetitiva. Proporciona
la informacién necesaria para realizar una tarea correcta y consistentemente y
recopila conocimiento institucional y se lo transmite a los empleados nuevos” (World
Health Organization, 2012, Pag. 6).

Muyulema (2024), en su obra: Propuesta de procedimientos operativos estandar
(poe) y procedimientos operativos estandar de sanitizacion (poes) para las
industrias lacteas de cebadas. Menciona que “un procedimiento operativo
estandarizado es una guia detallada que asegura la ejecucion consistente y

eficiente de tareas especificas en una organizacion” (Pag. 69.).

Los procedimientos operativos estandar (SOP) son documentos que estan
descritos de forma detallada y en secuencia de pasos para poder ejecutar una
actividad o proceso especifico, su finalidad es que las tareas se realicen de manera
uniforme, segura y eficiente por todo el personal para asegurar la consistencia en

los resultados y que el cumplimiento sea 6ptimo.

1.2.14 Matriz RACI
Bayona y Pedreros (2004), en su obra: Desarrollo y aplicacién de la metodologia
raci para definir, especificar y clarificar los roles y responsabilidades de los cargos

del macroproceso de operacion de plantas de la refineria de Cartagena.
Explica lo siguiente:

El proceso de elaboracion de la matriz RACI inicia con la evaluacion de cada

una de las tareas teniendo como base los criterios de la metodologia RACI.
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Para esto se estructura una matriz con filas y columnas, ubicando en las filas
las tareas y en las columnas los cargos, con los que tiene interrelacion la
ejecucion de la tarea. Luego se realiza una interseccion de tareas-cargos,
aplicando el criterio de R, A, C,l, determinandose quien es el responsable
por ejecutar la tarea Responsable (R), quien es el responsable con
consecuencia o Accountable (A), es decir, el cargo que verifica que se
ejecuto la tarea satisfactoriamente; los cargos que necesariamente se deben
ser consultados (C) antes y durante la ejecucién de la tarea y los cargos a
que se deben informar (1) antes, durante y después de la ejecucion de la

tarea. (Bayona y Pedreros, 2004, Pag. 17.).

Scoseria, Guelfi y Abdo (2020), en su articulo: Matrices raci o como calcular la

dotacion de personal para QA.
Indican que:

RACI es el acrénimo de: R responsible (ejecutante), A accountable
(responsable final), C consulted (consultado), | informed (informado). El
acronimo RACI define los roles asociados a cada tarea. RASCI incorpora
support (apoyo o soporte). En la gestién de proyectos, estas matrices sirven
para relacionar las actividades o tareas y los recursos necesarios,
clarificando las responsabilidades y relaciones entre los mismos. (Scoseria,
Guelfi y Abdo, 2020, Pag. 32.).

Tomas (s.f.), en su obra: La matriz raci como herramienta para clarificar

responsabilidades en equipos de desarrollo de software. Expresa lo siguiente:

Se utiliza para representar, de forma clara y visual, qué papel tiene cada rol
del equipo respecto a cada tarea o decisidon relevante del proyecto. Su
nombre procede de cuatro categorias: responsible es la persona o rol que
ejecuta la tarea, accountable es la persona o rol que asume la
responsabilidad final sobre el resultado, consulted es la persona o rol a quien
conviene pedir opinion, criterio técnico o informacién antes de actuar o
decidir, informed es la persona o rol que debe ser informada del avance,
resultado o decision, aunque no participe directamente en su ejecucion.

(Tomas, s.f, Pag. 3.).
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La matriz RACI es una herramienta que sirve para coordinar equipos que permite
asignar de forma clara los niveles de participacion del personal en las actividades
o decisiones de un proceso, es de utilidad para eliminar la ambigiedad de
responsabilidades y saber explicitamente que rol desempefia cada persona en

cada actividad.

1.3 Marco Legal y Ambiental

La Constitucidon de la Republica del Ecuador son leyes que estan creadas para la
sostenibilidad del pais, un punto de partida en donde se respetan nuestros
derechos. La constitucién que tenemos actualmente en Ecuador se aprobo en el
afo 2008 y se conoce porque fue creada pensando en la “justicia social y el buen

vivir”.

El art. 14 de la constitucion de la Republica del Ecuador establece que “Se reconoce
el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y ecologicamente
equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay.” Se
declara de interés publico la preservacidn del ambiente, la conservacion de los
ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la
prevencion del dafo ambiental y la recuperacion de los espacios naturales

degradados.

En el art. 32 se menciona que “La salud es un derecho que garantiza el Estado,
cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al
agua, la alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social,

los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir”.

El art. 66 apartado 27, garantiza “El derecho a vivir en un ambiente sano,
ecologicamente equilibrado, libre de contaminacibn y en armonia con la

naturaleza.”

En el art. 264, numeral 2 se debe “Ejercer el control sobre el uso y ocupacion del

suelo en el canton”.

El art. 276, numeral 4 indica que el régimen de desarrollo tendra que “ Recuperary
conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y sustentable que garantice

a las personas y colectividades el acceso equitativo, permanente y de calidad al
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agua, aire y suelo, y a los beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio

natural”.

La ley de gestion ambiental son un conjunto de normas para la conservacion y
proteccion del medio ambiente y los recursos naturales, tiene como objetivo
mantener un ambiente sano en donde la sociedad pueda disfrutar de los espacios

publicos.

En el art. 1 menciona que “La presente Ley establece los principios y directrices de
politica ambiental; determina las obligaciones, responsabilidades, niveles de
participacion de los sectores publico y privado en la gestion ambiental y sefala los

limites permisibles, controles y sanciones en esta materia”.

El art. 2 indica que “La gestion ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad, cooperacion, coordinacion, reciclaje y reutilizacion de
desechos, utilizacion de tecnologias alternativas ambientalmente sustentables y

respecto a las culturas y practicas tradicionales”.

El art. 5 “Se establece el Sistema Descentralizado de Gestion Ambiental como un
mecanismo de coordinacidon transectorial, interacciéon y cooperacién entre los
distintos ambitos, sistemas y subsistemas de manejo ambiental y de gestién de

recursos naturales”.

Por otro lado, en el art. 6 destaca que “El aprovechamiento racional de los recursos
naturales no renovables en funcion de los intereses nacionales dentro del
patrimonio de areas naturales protegidas del Estado y en ecosistemas fragiles,
tendran lugar por excepcion previo un estudio de factibilidad econémico y de

evaluacion de impactos ambientales”.

En el art. 19 establece que “Las obras publicas, privadas o mixtas, y los proyectos
de inversién publicos o privados que puedan causar impactos ambientales, seran
calificados previamente a su ejecucion, por los organismos descentralizados de
control, conforme el Sistema Unico de Manejo Ambiental, cuyo principio rector sera

el precautelatorio”.

El CODIGO ORGANICO ORGANIZACION TERRITORIAL AUTONOMIA
DESCENTRALIZACION (COOTAD), establece la organizacion politico-
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administrativa del Estado ecuatoriano en el territorio; el régimen de los diferentes
niveles de gobiernos autbnomos descentralizados y los regimenes especiales, con

el fin de garantizar su autonomia politica, administrativa y financiera.

El art. 5 menciona que “La autonomia politica, administrativa y financiera de los
gobiernos autonomos descentralizados y regimenes especiales prevista en la
Constitucion comprende el derecho y la capacidad efectiva de estos niveles de
gobierno para regirse mediante normas y 6rganos de gobierno propios, en sus
respectivas circunscripciones territoriales, bajo su responsabilidad, sin intervencion

de otro nivel de gobierno y en beneficio de sus habitantes”.

En el art. 54 mencionan las funciones del gobierno auténomo descentralizado
municipal, entre ellas “Promover el desarrollo sustentable de su circunscripcion
territorial cantonal, para garantizar la realizacion del buen vivir a través de la
implementacion de politicas publicas cantonales, en el marco de sus competencias
constitucionales y legales; Regular, prevenir y controlar la contaminacion ambiental
en el territorio cantonal de manera articulada con las politicas ambientales

nacionales”.

El art. 55 destacan las “Competencias exclusivas del gobierno auténomo
descentralizado municipal. Los gobiernos autonomos descentralizados municipales
tendras las siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine

la ley”.

El art. 137 indica que “Ejercicio de las competencias de prestacion de servicios
publicos. Las competencias de prestacion de servicios publicos de agua potable,
en todas sus fases, las ejecutaran los gobiernos auténomos descentralizados
municipales con sus respectivas normativas y dando cumplimiento a las
regulaciones y politicas nacionales establecidas por las autoridades

correspondientes”.
1.4 Marco Metodoldogico

1.4.1 Modalidad Basica de la Investigacion
El proyecto se lleva a cabo mediante una investigacion de: campo, bibliografica-

documental, no experimental y descriptiva. Como investigacion de campo se toma
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en cuenta la informacion brindada por la institucion y al ser una investigacion
bibliografica-documental se recopila, organiza y se analiza informacién obtenida de
libros y articulos que se utilizaron como fuente; El disefio propuesto en la
investigacion es no experimental, ya que se observan los fendmenos o
acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos
(Lancheros, L. 2012). Tiene un contexto descriptivo que permite describir
comportamientos, situaciones, eventos y resultados (Rholetter, E. 2023), que fue
de utilidad para explicar cdmo esta organizada el area de estudio y como es

distribuido el personal segun las actividades que realiza.

1.4.2 Enfoque

La presente investigacion tendra un enfoque mixto, ya que combina herramientas
de los métodos cualitativos y cuantitativos con el fin de obtener datos precisos para
realizar el estudio, al usar este enfoque permite incorporar los datos de la
experiencia del talento humano con datos medibles que evidencien el nivel de
eficiencia operativa dentro del area de gestiéon ambiental. Para la parte de método
cualitativo se aplicaran entrevistas, de las cuales se obtendra informacion sobre la
organizacion interna, como se distribuye el personal segun las actividades que les
corresponde y que influyen de alguna manera en la gestién del area, ademas, se
aplicaran encuestas al personal operativo y administrativo, con la finalidad de
organizar los datos que determinaran los factores limitantes de la eficiencia en su

funcionamiento.

Por otro lado, en el método cuantitativo se aplicaran la Matriz X-Y y Flujo de Valor
(VSM), estas herramientas permitiran analizar los factores que estan afectando la
eficiencia operativa dentro del area y del mismo modo se evaluara el desempefio

de los procesos administrativos para determinar las posibilidades de mejora.

1.4.3 Nivel de Investigacion
Al referirse del nivel de investigacién se menciona el grado de profundidad a la que

se va a estudiar los fendmenos que se presentan dentro de la investigacion.

Conforme a la indole del estudio de la presente investigacion, se establecié que
cumple con las caracteristicas de un estudio descriptivo el cual permite explicar

cada variable de estudio como lo son la organizacién actual del area de gestion
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ambiental, asociando la carga laboral y su forma de llevar los procesos operativos
y administrativos que pueden ser influyentes en la eficiencia operativa con el fin de
obtener informacion de la situacion real sin manipular ninguna de las variables
presentes. Ademas, se utilizan técnicas como la encuesta y la entrevista para
comprender de mejor manera como las variables aportan o complican el

desempenio del area.

1.4.4 Poblacion de Estudio

Se toma en cuenta el cargo de cada trabajador que se encuentra dentro del area
de gestion ambiental, la cual esta conformada por 6 trabajadores y esto se toma
como la poblacién de estudio. Con la poblacion elegida se permitira adquirir toda la
informacion necesaria acerca de las funciones y actividades que realizan cada

trabajador del area.

1.4.5 Tamaiio de la Muestra

Considerando que la poblacion de estudio del area de gestion ambiental esta
limitada no es necesario aplicar una formula de muestreo. Debido al pequefio
numero de trabajadores, se consideré a todo el personal del area como parte de la
muestra. De este modo, tanto la muestra como la poblacion de estudio es igual, por

ende, se obtendra informacién mas precisa.

1.4.6 Técnicas de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacién se aplicaron las técnicas de encuesta y
entrevista al personal del area de Gestion Ambiental, con el fin de recolectar
informacion acerca de la organizacion de trabajo, asignacion de actividades, la
carga laboral y demas factores que influyen en la eficiencia operativa. La
informacion obtenida funcionara como base para analizar de qué manera se
encuentra actualmente el area para después aplicar las herramientas de la
metodologia DMAIC.

1.4.6.1 Encuesta
La encuesta tiene como obijetivo, recopilar toda la informaciéon necesaria del
personal del area de gestion ambiental acerca de los recursos, coordinacion,

comunicacién, planificacion y el desempefio operativo. Lo datos obtenidos nos
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permitiran identificar cuales son esas debilidades y cuales serian las oportunidades

de mejora del funcionamiento actual del area.

Tabla 1

Encuesta para saber el funcionamiento del area de gestion ambiental.

M A ENCUESTA PARA PERSONAL DEL AREA
GADM Manta

ALCALDIA DEL CAMBIO

Nombre: Cargo:

Instrucciones: Lea las preguntas que se citan a continuacion y marque (X) el casillero de su
eleccion:

Pregunta

1. ¢Cuenta con los recursos materiales necesarios para realizar sus funciones?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

2. ¢los equipos e instrumentos disponibles son correctos para las necesidades que se
presentan?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[0 Totalmente en desacuerdo

3. ¢ladistribucion del personal es indicada para cubrir las actividades asignadas?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

4. ¢la coordinacidon entre los responsables y equipos del area es acertada?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

5. ¢éla cantidad de trabajo asignada diariamente es adecuada?

[ Totalmente de acuerdo
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[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

6. éAlcanza a completar sus tareas dentro de la jornada laboral?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

7. éHay periodos donde la carga laboral supera los recursos?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

8. ¢Existen monitoreos y evaluaciones para las actividades cumplidas?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

9. ¢La comunicacidn entre los trabajadores es clara?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Los fallos o retrabajos son poco frecuentes en las actividades?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[0 En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

11. é{Las metas del area se cumplen dentro de los tiempos establecidos?

[ Totalmente de acuerdo

[ De acuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ En desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo
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Nota. Con esta encuesta se demuestra como esta funcionando por dentro el area
de gestion ambiental.

1.4.6.2 Entrevista

La intencion de esta entrevista es obtener informacion de manera directa con el
responsable del area de gestion ambiental del GADM de Manta, sobre los procesos,
uso de recursos, y distintos factores que afectan de manera directa o indirecta en
la eficiencia operativa. Con esta informacion, se podra profundizar acerca de los
problemas detectados en la encuesta.

Figura 1

Formato para entrevista.

MANTA ENTREVISTA

ALCALDIA DEL CAMBIO

Nombre: Cargo:

1. ¢ Qué factores cree usted que afectan directamente en la eficiencia operativa
del area?

2. iLos materiales de trabajo estan en buenas condiciones para cumplir con
las actividades programadas?

3. ¢Qué ideas sugiere para mantener un equilibrio en cuanto la distribucién
de la carga laboral?

4. ¢Lacomunicacion es la adecuada entre los responsables y equipos
dentro del area?

5. ¢Qué factores considera que intervienen para realizar correctamente
tareas asignadas?

6. ¢Qué activades se pueden implementarse para mejorar la eficiencia
dentro del area?

7. ¢Qué recursos de apoyo facilitarian el correcto desempeio del personal?

Nota. Formato de entrevista para recolectar informacion sobre el area.
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1.4.7 Plan de recoleccion de datos
Tabla 2

Plan de recoleccion de datos.

N.° | Preguntas Frecuentes | Explicacion
1 | ¢Para qué? Para obtener informacién sobre la eficiencia
operativa y el funcionamiento que se lleva a
cabo dentro del area de Gestion Ambiental.
2 | ;De qué personas? Personal del area de Gestion Ambiental del
GADM del cantén Manta.
3 | ¢Sobre qué aspectos? | Organizacion del trabajo, carga laboral,
comunicacién entre los trabajadores del area.
4 | ;Quién investiga? Camila Arias e Irvin Conforme.
¢, Cuando? Enero 2026.
¢, Donde? El GADM municipal del cantén Manta, area de
Gestion Ambiental.
7 | ;Cuantas veces? Una sola vez.
8 | ¢Queé técnica de | Encuestas y entrevistas.
recoleccion?
9 | ;Conqué? Cuestionario y preguntas abiertas.
10 | ;En qué situacion? Aplicacion de estas técnicas con fines de

evaluar la eficiencia operativa en sus distintos

puestos de trabajo.

Nota. La tabla muestra un plan de datos que contiene 10 pasos a seguir.

1.4.8 Procesamiento de la Informacion

El procesamiento de la informacidn de esta investigacién aplicando la metodologia
DMAIC, permite organizar todo el progreso del estudio desde la identificacion del
problema hasta la propuesta de mejora y su control. El primer paso esta en la
aplicacion de la encuesta y la entrevista al personal, debido a que ellos participan
directamente en la realizacion de las actividades diarias y cuentan con el
conocimiento necesario sobre el funcionamiento del area. Estas dos herramientas
nos brindaran los datos iniciales lo cual nos permitiran entender si esta funcionando

de manera correcta actualmente el area de gestion ambiental del GADM del cantén
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Manta. Con las respuestas del personal del area se permitira establecer el problema

y dirigir el resto del estudio.

En la fase definir se elaborara el diagrama de SIPOC con la finalidad de mapear de
manera general a los proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes, esta
herramienta permitira entender de qué forma funciona los procesos y delimitar el
alcance de la investigacion. Para ello se aplicaran las entrevistas y encuestas
dirigidas al personal, para poder identificar como esta estructurada y como esta

funcionando el sistema antes de aplicar las propuestas de mejora.

Por consiguiente, en la fase de medir se procesaran los datos cuantitativos de las
encuestas. Primero se examina la veracidad y calidad de las respuestas dadas,
para poder descartar datos incompletos. Posteriormente, se va a realizar la
codificacion, tabulacion y analisis descriptivo, obteniendo porcentajes y frecuencia
con las actividades, recursos y carga laboral del personal. Ademas, se aplicara la
Matriz X-Y con el fin de clasificar las variables que presentan un mayor problema
sobre la eficiencia operativo. En conjunto se elaborara un Mapa de Flujo de Valor
(VSM) el cual permite analizar el flujo de procesos administrativos. Todo este
procesamiento va a permitir cuantificar el tamafo del problema y con ello obtener

indicadores que servira para continuar con el estudio.

En la fase analizar se gestiona la informacion cualitativa recibida mediante las
entrevistas interpretando los datos. Las respuestas de cada trabajador se
clasificaran para identificar las ideas que se repiten con frecuencia, puntos de vistas
sobre la organizacion del trabajo y que problemas causan que se dificulte el
rendimiento del area. Este analisis se complementa con el analisis técnico, lo cual
permitira reconocer patrones y las posibles causas que expliquen el bajo grado de
productividad de eficiencia operativa. De igual modo se incorporaran los resultados
cuantitativos y cualitativos para obtener una percepcion completa del problema.
Con esta informacion se podra utilizar herramientas como el diagrama de causa-
efecto, lo cual ayudara a identificar los problemas de raiz que deberan ser tomados

en cuenta al aplicar la propuesta de mejora.

En la fase de mejora se utilizara toda la informacion estudiada para poder

esquematizar soluciones basadas en herramientas de Lean Office. Se revisaran las
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secuencias de trabajo actuales, los tiempos que toma en realizar cada una de las
actividades y las tareas que pueden estar causando demoras en las funciones. Para
esto, se plantea establecer una estandarizacién de los procesos administrativos
mediante la metodologia 5S, la filosofia Kaizen, los Procedimientos Operativos
Estandar (SOP) y por ultimo la aplicacion de la Matriz RACI. Con estas
herramientas se plantean acciones como la normalizacion de actividades, la
regulacion de procesos, la optimizacion de tiempos y una estructura mas eficiente
del recurso humano. El objetivo es programar mejoras que actuen directamente a

las causas encontradas.

Por ultimo, en la fase controlar se procesara la informacién necesaria para
recomendar sistemas de control que aseguren que las mejoras planteadas
permanezcan con el tiempo. Por ello, se crearan indicadores, lista de verificacion y
formatos de control que permitiran apreciar si las actividades se estan llevando a
cabo de manera correcta. Esta etapa dara paso a hacerle un seguimiento al
proceso y asegurara que el area de gestion ambiental mantenga un desempefio

operativo optimo, eficiente y organizado.
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Capitulo 2

2 Diagnéstico o Estudio de Campo

La presente investigacion toma como base el enfoque Lean Six Sigma en donde se
aplica la metodologia DMAIC ya que esta orientada a la mejora continua basandose

en los datos recogidos, con el fin de optimizar procesos y reducir errores.

Con ayuda del ciclo DMAIC se busca diagnosticar la eficiencia operativa del area
de gestion ambiental de la Direccion de Ambiente, Gestion de Riesgos y Fauna
Urbana del GADM del canton Manta el cual permite localizar los factores que
afectan el desempefio del area, recolectar datos necesarios y analizar las causas

raiz.

2.1 Fase Definir

En la primera fase del ciclo DMAIC definir, se busca identificar los principales
inconvenientes que afectan directamente a la eficiencia operativa del area entre
ellos la desorganizacion, inadecuada reparticion de tareas y la mala gestion del
personal. El estudio se delimito a los procesos operativos y administrativos del area
que estan estrechamente relacionados a la carga laboral y la forma en que llevan
dichos procesos, con el objetivo de hallar las causas que estén afectando la
eficiencia para enfocarse en mejorar el uso del personal, la organizacién y la

eficiencia operativa del area.

2.1.1 Caracterizacion del Gobierno Auténomo Descentralizado y del area de

gestion ambiental
2.1.1.1 Descripcion general del GADM

2.1.1.1.1 Naturaleza juridica

Como se establece en el Articulo 1 del Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Canton Manta (2024):

El gobierno autonomo descentralizado municipal del cantén Manta es una persona

juridica de derecho publico, con autonomia administrativa, financiera y politica,
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creada por la Constitucién y la ley, que se alinea con su mision y vision y define su
estructura institucional sustentada en su base legal y direccionamiento estratégico
determinados en su Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT) del
canton Manta 2020-2035. (p. 8)

2.1.1.1.2 Misién y vision competencias
En el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Gobierno
Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantén Manta (2024), establece que la

misién es la siguiente:

El GADM Manta, promueve el desarrollo sostenible sobre las bases de la equidad
social, convivencia pacifica, solidaridad y articulacion, a través de una
administracion eficiente de los recursos, servidores comprometidos y una
planificacion adecuada de la gestién social, econdmica, ambiental, urbanistica y de
infraestructura, sustentada en la participacion ciudadana, con integridad y calidad

en el servicio (art. 2).

Con base en el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Cantén Manta

Actualizacién 2020-2035 (2024), su vision propuesta plantea lo siguiente:

Manta un lugar para vivir y triunfar; sostenible, resiliente, préspero que genera
oportunidades y bienestar para todos en armonia con su medio ambiente, apoyada
por su institucionalidad publica-privada; y, orgullosa de su historia y porvenir. Se
constituye en un nuevo polo de desarrollo nacional articulado al mundo y que
integra y fomenta la produccion regional, aportando al crecimiento econéomico del
Ecuador. (p. 4).

Las competencias del GADM de Manta basandose en el Estatuto Organico de
Gestion Organizacional por Procesos del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del Canton Manta (2024), estan enfocadas en la planificacion, regulacion,

control y seguimiento que se mencionan a continuacion:

Tabla 3
Competencias del GADM de Manta.

Planificacion Elaboracion de politicas, planes,
programas y proyectos
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Regulacién Desarrollo de ordenanzas, normas y

reglamentos

Control y seguimiento Inspecciones, matrices de
seguimiento, analisis e informes

técnicos

Evaluacion Revision de estudios ambientales,

planes de manejo y emision de avales

Gestion de autorizaciones Permisos relacionados con ruido y

transporte de materiales especiales

Educacién y participacion Campanas de difusién y educacién
ambiental ambiental
Gestion del patrimonio natural Censo y registro del arbolado

Nota. Se describen las competencias que se realizan en base al Estatuto Organico

de Gestion Organizacional por Procesos del GADM del cantén Manta.

2.1.1.1.3 Ubicacion geografica: Contexto territorial donde opera el GADM
(Manta)

2.1.1.1.4 Cobertura y ambito de acciéon

Actualmente la poblacién urbana del cantén, segun el INEC, alcanza los 258.697
habitantes, que sumados a los 10.458 asciende a 269.155 es decir el 95.58% del
total de la poblacion cantonal, mientras en el area rural la poblacion asciende a
12.448 habitantes, el 4.42% de la poblacién total.

Considerando la delimitacion urbana actual del canton Manta, en el afio 2020 el
95.68% es decir 252.877 personas viven en las areas urbanas de Manta y 11.404
personas el 4.32% lo hacen en el area rural de la ciudad y en las parroquias rurales

Santa Marianita y San Lorenzo.

54



2.1.1.1.5 Estructura organizacional
Figura 2

Estructura organica del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Manta.
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Nota. El gréfico indica como estd estructurado el Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Manta.

2.1.1.1.6 Modelo de gestion basado en procesos (Estatuto por procesos)

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Manta consta de una
gestion basada en procesos, el cual esta establecida en el Estatuto Organico de
Gestidn Organizacional por Procesos del GADM de Manta (2024), determina su
planificacion estratégica gestionando los procesos en la estructura institucional. El
modelo de gestidn cuenta con procesos legislativos, gobernantes, sustantivos y

adjetivos (Adjetivo de Asesoria y Adjetivo de Apoyo).
2.1.1.2 Ubicacion del area de gestion ambiental

2.1.1.2.1 Posicion dentro del organigrama institucional
En la Estructura Organica Gobierno Autbnomo Descentralizado Del Cantén Manta,

la Direccion De Ambiente, Gestion De Riesgo y Fauna Urbana se encuentra
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ubicada en la Coordinacion de Ecologia y Ambiente, de tal modo pertenece a los

procesos sustantivos / agregadores de valor.

Figura 3
Estructura De La Direccion De La Calidad Ambiental, Gestion De Riesgos Y

Fauna Urbana.

Direccion de
ambiente,
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y Fauna

Cambio Climatico
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Nota. La grafica indica como esta organizada por dentro La Direccion De La Calidad

Ambiental, Gestidén De Riesgos Y Fauna Urbana.

2.1.1.2.2 Nivel jerarquico
El area se conforma por la unidad de calidad ambiental dirigida por un especialista,
cuentan con un asistente de apoyo para temas administrativos, seguido de varios

analistas encargados de las diferentes actividades.
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Figura 4

Estructura del area de Calidad Ambiental.
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Nota. La grafica representa de qué manera esta conformada el area de Calidad
Ambiental del GADM del Cantén Manta.

2.1.1.2.3 Micro localizacion
El area de Direccion De Ambiente, Riesgo Y Fauna Urbana del GADM del
canton Manta esta situada en la avenida 24 entre la calle 16 y 17, a los lados
del restaurant “La casa del choclo”.
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Figura 5

Ubicacion geografica area de Direccion De Ambiente, Riesgo Y Fauna Urbana del
GADM del canton Manta.
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Nota. La figura muestra la ubicacion exacta del area de Direccion De Ambiente,
Riesgo Y Fauna Urbana del GADM del cantén Manta.

2.1.1.2.4 Relaciéon con otras dependencias

La coordinacién de Ecologia y Ambiente mantiene relacion con las distintas
coordinaciones institucionales con el propdsito de llevar a cabo las actividades
relacionadas con el cuidado ambiental, mejora de los ecosistemas y cumplir con los

reglamentos municipales.
2.1.1.3 Caracterizacion del area de gestién ambiental

2.1.1.3.1 Objetivo del area

Conforme a los objetivos estratégicos del PDOT, el Estatuto Organico de Gestidn
Organizacional por Procesos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Canton Manta (2024), establece el objetivo del componente biofisico:
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Proteger y asegurar la integridad de los ecosistemas, incluida su diversidad
bioldgica y recursos hidricos, articulando su estructura funcional, a través de
corredores verdes y azules, mejorando la calidad ambiental y su paisaje

impulsando un territorio resiliente, sostenible y bajo en carbono. (p. 8).

2.1.1.3.2 Funciones del personal segun estatuto por procesos y subprocesos
El area es parte de los procesos sustantivos, bajo la coordinacion de Ecologia y
Ambiente la cual se encarga de la coordinacion, direccion, control y evaluacion de
las diferentes herramientas que permiten el desarrollo de la proteccién y el uso
sustentable de los recursos naturales entre los habitantes. Por debajo se encuentra
la Direccion de Ambiente, Riesgos y Fauna urbana que se encarga de adoptar
politicas de prevencion, mitigacion y reparacion ambiental de la ciudad. A
continuacion, se muestran las funciones del personal divididas entre los procesos

y subprocesos:

Tabla 4

Proceso y subprocesos del area.

Procesos y Subprocesos

Proceso Subproceso Responsable
Unidad de Calidad 1.Informes de calidad ambiental. Especialista de
Ambiental 2.Programas/Proyectos de Calidad Ambiental

reduccion de contaminacion
3.Campanas de educacion
ambiental.

4.Estudios de impacto ambiental.
5.Auditorias ambientales.
6.Planes de gestidon ambiental.
7.Informes ambientales de
cumplimiento.

8.Planes de accion.

9.Generar los insumos del POA de

la unidad.
Asistente de apoyo 1.Documentos administrativos. Asistente de la
2.Apoyo logistico. Unidad
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Procesos y Subprocesos

Proceso Subproceso Responsable

3.Coordinacion de agendas.

4 .Elaboracion de informes de
seguimiento.

5.Gestion de correspondencia.

6.0rganizacion de eventos y

reuniones.
Area de calidad 1.Informes de calidad del aire, Analista de
ambiental agua y suelo. Calidad Ambiental

2.Programas de control de
contaminacion.

3.Licencias ambientales obtenidas.
4.Informes de impacto ambiental.

5.Campafias de sensibilizacion

ambiental.
Area de 1.Programas de restauracion, Analista de
biodiversidad recuperacion y reforestacion. Biodiversidad
forestal 2.Planes de manejo de areas

conservacion.

3.Informes de conservacién de
especies.

4.Estudios de biodiversidad.
5.Proyectos de restauracion
ecoldgica.

6.Publicaciones cientificas sobre

biodiversidad.

Area de aridos y 1.Informes de control y Analista de
pétreos seguimiento de actividades Sostenibilidad
extractivas. Ambiental

2.Permisos y licencias ambientales

para actividades mineras.
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Procesos y Subprocesos

Proceso

Subproceso

Responsable

3.Programas de rehabilitacion de
canteras.

4.Aprobacion de impacto
ambiental de actividades
extractivas.

5.Proyectos de mitigacion de
impactos ambientales.
6.Aprobacion de auditoria
ambiental de actividades

extractivas.

Area de educacion

ambiental

1.Programas educativos para
escuelas y comunidades.
2.Material didactico y recursos
educativos.

3.Campafias de sensibilizacion y
concienciacién ambiental.
4.Informes de evaluacion de
programas educativos.
5.Eventos y talleres educativos.
6.Alianzas y colaboraciones con

instituciones educativas.

Analista de
Sostenibilidad

Ambiental

Nota. La tabla muestra procesos, subprocesos y responsables que dispone el area

de gestion ambiental.

2.1.1.3.3 Recursos disponibles (Humanos, tecnolégicos, documentales)

La Direccion De Gestion De Calidad Ambiental, Gestién De Riesgo y Fauna Urbana
del GADM del canton Manta dispone de recursos humanos, tecnoldgicos vy
documentales los cuales permiten realizar las actividades correctamente. Disponen
de profesionales con nivel de técnico, especialistas y magisteres certificados en

temas vinculados a la gestion ambiental. En cuanto a los recursos tecnolégicos, el
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area cuenta con drones para realizar inspecciones y monitoreo del trabajo, software
de geolocalizacion, software de indicadores para el manejo y analisis ambientales.
Adicionalmente, cuenta con el respaldo de documentos que contienen normas,
reglamentos y codigos institucionales vigentes que apoyan y garantiza el trabajo

realizado por los colaboradores del area.
2.1.2 Delimitacion operativa del problema

2.1.2.1 Contextualizacion y alcance del problema

La presente investigacion pretende realizar un diagndstico de la eficiencia operativa
en el area de calidad ambiental la cual pertenece a la Direccion de Ambiente,
Riesgos y Fauna Urbana del GADM del canton Manta. El area de estudio tiene
como deber y obligacion monitorear, controlar y desarrollar programas de
educacion relacionado a la calidad ambiental, ademas de implementar proyectos
de conservacion, restauracion, forestacion y reforestacion con respecto al impacto
ambiental a las obras del GADM de Manta. El respectivo estudio esta enfocado a
las actividades desarrolladas por el equipo operativo de dicha area, el cual esta

conformado por 6 funcionarios publicos al momento de realizar el diagnéstico.

Actualmente, la institucion carece de una inspeccién y verificacion sobre las
distribuciones de carga laborales que permita establecer si las actividades
elaboradas dentro del area estan alineadas a lo que esta establecido en el Estatuto

Organico De Gestion Organizacional Por Procesos.

Esta situacion se origina a partir de una deficiente gestion entre lo planificado dentro
de la institucién y el cumplimiento de las actividades por parte de los servidores
publicos, lo cual genera una desalineacion con la normativa que esta expuesta en

el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos.

2.1.2.2 Definicion operativa y variables de estudio

Se definieron varios factores que son fundamentales para la elaboracion de esta
investigacion entre ellos la eficiencia operativa, carga laboral y el nivel de
cumplimiento de las actividades realizadas por el personal del area de Gestion de
Calidad Ambiental.
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El analisis consiste en comparar lo que esta establecido en el Estatuto Organico
por Procesos con respecto a las actividades determinadas de cada puesto, con lo
que realmente efectuan los funcionarios publicos en el dia a dia. Determinando esta
comparacion nos permite verificar si existen actividades que se repitan
normalmente, si hay funciones que no se estan cumpliendo o realicen funciones

que no estan previstas formalmente.

A continuacion, se describe cada una de ellas:

Tabla 5

Variables de estudio y sus definiciones.
Eficiencia Hace referencia a la capacidad del area para establecer las
Operativa funciones y cumplir sus objetivos mediante el uso de los

recursos que dispone, incluyendo los recursos humanos,
materiales / equipos de trabajo y medios de transporte. Una
correcta administracion permite ejecutar oportunamente lo

establecido evitando retrasos y desperdicios de recursos.

Carga Corresponde a la cantidad de actividades que se le asigna a
Laboral cada funcionario y el tiempo que dispone para su
cumplimiento. Este factor nos permite identificar si existe

sobrecarga laboral y junto a ello plantear medidas correctivas.

Nivel de Consiste en determinar silos funcionarios publicos realizan las
cumplimiento actividades de acuerdo con lo descrito en el Estatuto Organico
por Procesos o0 estdan ejecutando actividades no

correspondientes en su area de trabajo.

Nota. Las variables de estudio con sus respectivas definiciones.

2.1.3 Mapeo de procesos (SIPOC / flujo actual)

Se aplica un mapeo de procesos para identificar como funciona el area, esta
herramienta permitié la definicion de los proveedores, las entradas, los procesos,
las salidas y los clientes. Con el fin de facilitar la delimitacion del alcance del estudio,
quienes participan en €l y crear una base para mas adelante dar respuesta a las

ineficiencias que esta expuesta.
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Tabla 6

Mapeo de procesos.

Supplier Inputs Process Outputs Customers
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
Ciudadania y Solicitudes Recepcion y Informes de Ciudadania
plataformas ciudadanas, atencién de inspecciones, solicitante y
del GADM de denuncias solicitudes, recomendaciones Direccion de
Manta. ambientales y ejecucion de ambientales y Ambiente,

peticion de inspecciones denuncias Riesgo y
inspeccion y ambientales y atendidas. Fauna.
supervision. elaboracion de
informes
técnicos.
Direccion de Delegaciones Organizacion de Indicadores de Direccion de
Ambiente, institucionales,  equipos técnicos, gestion, informes Ambiente,
Riesgo y indicadores de planificacion de de seguimiento y Riesgo y
Fauna y gestion y inspecciones y acciones de Fauna y otras
dependencias solicitudes de control de control ambiental. dependencias
municipales. control y actividades con municipales.
seguimiento impacto
ambiental. ambiental.
Normativa Leyes, Evaluacion de la Reportes de GADM de
ambiental regulaciones y normativa evaluacion y Manta y entes
vigente y requisitos de ambiental y directrices para el de control
entidades de cumplimiento aplicacion de los cumplimiento de ambiental.
control. ambiental. lineamientos la normativa
técnicos en las ambiental.
actividades
desarrolladas
Titulares Estudios de Evaluacién de Licencias Titulares
mineros de impacto estudios ambientales, mineros Y
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Supplier Inputs Process Outputs Customers
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
aridos y ambiental ambientales, informes de GADM de
pétreos. ingresados en el inspecciones cumplimiento, Manta como

SUIA, auditorias técnicas y aprobacién de ente ambiental
e informes elaboracion de regalias y competente.
ambientales de informes para elaboracion de
cumplimiento e otorgar licencias reportes técnicos.
informes de ambientales.
produccion
minera.
Ciudadania y Solicitudes de Supervision de Documentacion Ciudadania vy
comunidades siembra de arbolado urbano, técnica para la sectores
del cantén arborizacion, elaboracion de autorizacibn de comunitarios
Manta. denuncias por informes podas y talas de beneficiados
tala de arboles y técnicos para arboles, por las
requerimientos  programas de proyectos de intervenciones
de intervencidon restauracion restauracion ambientales.
técnica. forestal. ecoldgica y
programas de
arborizacion.
Instituciones Requerimiento  Disefo y Programas de Nifios y
educativas, de capacitaciéon desarrollo de capacitacion adolescentes,
comunidad y ambiental y programas y ambiental, entidades
otras areas programacion capacitaciones proyectos de educativas vy
municipales. de actividades de educacion educacién y areas
educativas ambiental. registros de las municipales
ambientales. actividades participantes.
realizadas.
Comunidad y Solicitud de Planificacion de Incorporacién de Habitantes del
programas de siembra y siembra de arboles forestales cantéon Mantay
reforestacion germinacion de arboles y mediante sectores
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Supplier Inputs Process Outputs Customers

(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)
del GADM de arboles elaboracion de programas de comunitarios
Manta. forestales. programas reforestacion y beneficiados
ambientales. acciones de por los
recuperacion proyectos
ambiental. ambientales
municipales.

Nota. Representacion del mapeo de procesos del area de estudio.
2.1.3.1 Identificacion de actividades

2.1.3.1.1 Actividades no alineadas

Al realizar el mapeo de procesos, se demostrd que el personal del area de Direccion
de Ambiente, Riesgo y Fauna Urbana elabora actividades que, aparte de que
corresponde a la gestion ambiental, incorporan funciones administrativas y de
apoyo institucional. Entre las cuales, se encuentran la redaccion de documentos de
instrucciones para procesos de contratacion publica, el desarrollo de indicadores
de gestion, la presencia en reuniones institucionales y la asistencia a realizar

actividades que van de la mano con otras entidades.

De acuerdo con lo estipulado el Estatuto Organico por Procesos, la responsabilidad
del area es planificar, regularizar y monitorear los recursos ambientales del cantén
Manta. Por ello, se designan actividades las cuales involucran las inspecciones de
campo, evaluaciones técnicas de proyectos, emisién de informes vy la
implementacion de programas educativos con respecto al medio ambiente y su

restauracion ecoldgica.

Al momento de destinar actividades administrativas al personal técnico del area,
reduce el tiempo disponible que cuentan para la elaboracion de otras actividades
destinadas de la unidad, provocando un desvio de recursos humanos hacia
procesos de apoyo que no aportan valor dentro del operaciones principales y
afectan la capacidad de resolver las denuncias de los ciudadanos y las obligaciones

ambientales que deben de concretar.
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2.1.3.1.2 Duplicidad

El mapeo de procesos evidencia la duplicidad de actividades que se relacionan con
inspecciones de campo, levantamiento y elaboracion de informes técnicos para las
denuncias ambientales, verificacion de estudios ambientales, inspeccion de
arbolado urbano y control de actividades que contengan impactos ambientales. Al
momento que se repiten las actividades antes mencionadas, provocan que se
lleven a cabo por diferentes servidores publicos para obtener procesos con
finalidades similares. Esto ocasiona que se incremente el tiempo de realizacion, se

duplican trabajos operativos y con ello se reduce la eficiencia de recursos humanos.

2.1.3.1.3 Cuello de botella

El estudio de flujo de trabajo refleja que la toma de decisiones obliga a que una sola
autoridad revise y valide su emision para el desarrollo de las actividades planeadas,
entre ellas informes técnicos, licencias ambientales, autorizacion de poda o tala de

arboles e inspecciones, esto conforme a lo estipulado en el Estatuto Organico.

Esta forma de administracion implica que, si aumentan las demandas de la
ciudadania o actividades de requerimientos externos, los documentos se acumulan
y ocasiona demoras en la emision de respuestas, resoluciones y autorizaciones.
Esta situacion retrasa la aprobacion de documentos y afecta la oportunidad de

desarrollar cada actividad de manera eficiente y a tiempo.

2.1.3.1.4 Sobrecarga Laboral

El equipo técnico del area afronta una carga de trabajo que excede su capacidad
operativa real, esto se debe a las actividades que deben atender al mismo tiempo.
Sus responsabilidades se centran en la atencidon de las denuncias emitidas por los
ciudadanos, inspecciones de campo, evaluacion de estudios ambientales,
campafas educativas del medio ambiente, la elaboracion y verificacién de informes
técnicos y gestion de indicadores. La acumulacion de estas actividades disminuye
el tiempo de verificacidon para cada caso, esto afecta directamente al rendimiento
del area y provoca retrasos ante el cumplimiento de plazos y lentitud para acudir a

los casos de urgencia.
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2.1.3.1.5 Falta de estandarizacién

Mediante este mapeo de procesos se evidencid que las actividades delegadas se
desarrollan de forma repetitiva en varios procesos y se relacionan entre flujos de
trabajo. De igual modo, el Estatuto Organico por procesos no determina
metodologias estandarizadas para el desarrollo de las actividades diarias. Esto
provoca que existan inconsistencias en los resultados obtenidos debido a utilizacion

de diferentes metodologias.

2.2 Fase Medir

Tras identificar las principales problematicas se procede a medir las ineficiencias
que estan presentes en el area. De tal modo que, se emplean instrumentos de
recoleccion de informacién como el uso de la entrevista al responsable y encuestas
a los servidores publicos del area, con la finalidad de evaluar la duplicidad de
actividades, la falta de estandarizaciones de los procedimientos, la asignacion de
funciones y los tiempos para desarrollar las actividades planificadas. Con los datos
adquiridos se permitira cuantificar los problemas existentes y se determinara las

propuestas de mejora.
2.2.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.2.1.1 Encuestas realizadas al personal

1. ¢Cuenta con los recursos materiales necesarios para realizar sus funciones?

Tabla 7

Resultados de la encuesta de la pregunta #1.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 1 20%
Ni de acuerdo ni en 1 20%
desacuerdo

En desacuerdo 2 40%
Totalmente en 1 20%
desacuerdo

TOTAL 5 100%
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Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Figura 6

Representacion grafica de la pregunta #1.
ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo MW De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Interpretacion:

En la Tabla 5 se muestra que un 40% y 20% de los encuestados marcan la opcion
“‘En desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo” respectivamente, por lo que se
considera de no cuentan con los recursos materiales necesarios para realizar sus
actividades, otro 20% muestra estar de acuerdo con disponer de ellos. El 20%
restante mantiene una posicion neutral. El curso negativo muestra una falta general

de recursos, que puede estar afectando la eficiencia y la calidad del trabajo.

2. ¢Los equipos e instrumentos disponibles son correctos para las necesidades

que se presentan?

Tabla 8
Resultados de la encuesta de la pregunta #2.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo 1 20%
Ni de acuerdo ni en 2 40%
desacuerdo

En desacuerdo 1 20%
Totalmente en 1 20%
desacuerdo

TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del cantén Manta

Figura 7

Representacion grafica de la pregunta #2.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Interpretacion:

La Tabla 6 muestra resultados mas equilibrados, un 40% de los encuestados toma
una posicién neutral, mientras que un 20% y 20% esta “En desacuerdo” y

“Totalmente en desacuerdo” con que los equipos e instrumentos no son los
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correctos para cubrir las necesidades que se les presentan, y el 20% manifiesta
estar de acuerdo con los recursos existentes. La tendencia mayormente negativa
de los encuestados sugiere que los equipos e instrumentos que disponen no cubre
las necesidades operativas, donde puede verse afectado el desempefio y la

eficiencia del trabajo.

3. ¢La distribucion del personal es indicado para cubrir las actividades

asignadas?

Tabla 9

Resultados de la encuesta de la pregunta #3.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 1 20%
Ni de acuerdo ni en 2 40%
desacuerdo

En desacuerdo 1 20%
Totalmente en 1 20%
desacuerdo

TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.
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Figura 8

Representacion grafica de la pregunta #3.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo MW De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Interpretacion:

Los datos en la Table 7 indican que el 40% de los encuestados se mantienen
neutrales sobre si la distribucion del personal es la correcta para cubrir las
actividades, un 20% esta “De acuerdo”, otro 20% esta en “En desacuerdo” y el 20%
restante esta “Totalmente en desacuerdo”. Se observa que la neutralidad es la
opcion mas frecuente, sin embargo, hay un 20% en desacuerdo y otro 20%
totalmente en desacuerdo que muestra explicitamente que la distribucion del
personal no es la indicada y solo un 20% la respalda. Debido a la existencia
significativa de una impresion negativa sobre la asignacién del talento humano, se
puede estar generando una sobrecarga laboral o desbalance en las tareas

asignadas.

4. ;La coordinacién entre los responsables y equipos del area es acertada?
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Tabla 10

Resultados de la encuesta de la pregunta #4.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 20%
De acuerdo 2 40%
Ni de acuerdo ni en 1 20%
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en 1 20%
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Figura 9

Representacion grafica de la pregunta #4.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo MW De acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del cantén Manta.
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Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 8 indica que el 40% de los encuestados marca “De
acuerdo” y un 20% “Totalmente de acuerdo” contemplan asi que la coordinacién
entre los responsables y equipos del area es acertada, un 20% se mantiene neutral
y otro 20% marca “Totalmente en desacuerdo”. La tendencia se muestra positiva
sobre la coordinacion, aun asi, existe un 20% que esta totalmente en desacuerdo
que demuestra al menos una persona que percibe fallas en la comunicacion entre

responsables y el equipo.
5. ¢La cantidad de trabajo asignada diariamente es adecuada?

Tabla 11

Resultados de la encuesta de la pregunta #5.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 2 40%
Ni de acuerdo ni en 2 40%
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en 1 20%
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del cantén Manta.
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Figura 10

Representacion grafica de la pregunta #5.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 9 presentan que el 40% esta “De acuerdo” con que la
cantidad diaria asignada de trabajo es justa, otro 40 % se mantiene neutral y solo
el 20% faltante esta “Totalmente en desacuerdo”. Refleja una postura mayormente
positiva o neutral que no rechaza la cantidad de trabajo asignada, pero la presencia
de un 20% que esta totalmente en desacuerdo indica que al menos una persona

no esta conforme con la carga por ser excesiva o inadecuada.
6. ¢Alcanza a completar sus tareas dentro de la jornada laboral?

Tabla 12

Resultados de la encuesta de la pregunta #6.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 2 40%
Ni de acuerdo ni en 3 60%
desacuerdo
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En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

TOTAL 5 100%
Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Figura 11

Representacion grafica de la pregunta #6.

ALTERNATIVAS

MW Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del cantén Manta.

Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 10 muestran que el 60% de los encuestados se
mantienen neutrales sobre si alcanza a completar sus tareas en la jornada laboral
establecida y el otro 40% esta “De acuerdo” en que si lo logra. La tendencia es alta
en neutralidad, lo que puede indicar que hay dudas o que la situacion varia segun
el dia o la tarea encargada, por otro lado, el 40% de encuestados si logra completar

sus responsabilidades dentro del horario laboral.

7. ¢Hay periodos donde la carga laboral supera los recursos?
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Tabla 13

Resultados de la encuesta de la pregunta #7.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 2 40%

De acuerdo 2 40%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

En desacuerdo 1 20%
Totalmente en

desacuerdo

TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental

del GADM del cantén Manta.

Figura 12

Representacion grafica de la pregunta #7.

ALTERNATIVAS

H Totalmente de acuerdo M De acuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental

del GADM del cantén Manta.

Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 11 presentan un 40% de encuestados en “Totalmente

de acuerdo” y otro 40% en “De acuerdo” que reconocen que existen periodos donde
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la carga laboral supera los recursos disponibles y solo un 20% se mantiene neutral.
La tendencia es alta y contundente sobre que en ciertos momentos la demanda de
trabajo sobrepasa la capacidad de sus recursos ya sean materiales, técnicos y su
talento humano; este resultado coincide con datos anteriores donde se reconoce

las carencias en recursos materiales y distribucion del personal.

8. ¢ Existen monitoreos y evaluaciones para las actividades cumplidas?

Tabla 14
Resultados de la encuesta de la pregunta #8.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 40%
De acuerdo 2 40%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo 1 20%
Totalmente en
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del cantén Manta.
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Figura 13

Representacion grafica de la pregunta #8.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo MW De acuerdo M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 12 presentan un 40% de los encuestados que estan
“Totalmente de acuerdo” y otro 40% “De acuerdo” que admite la existencia de
monitores y evaluaciones para las actividades cumplidas y solo un 20% esta “En
desacuerdo”. La alta coincidencia indica que los mecanismos de control y
retroalimentacion funcionan y el equipo es consciente de ello, aun asi, el 20%

insinua que puede haber momentos donde los monitoreos no son tan claros.
9. ¢La comunicacion entre los trabajadores es clara?

Tabla 15

Resultados de la encuesta de la pregunta #9.

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo 2 40%
Ni de acuerdo ni en 1 20%
desacuerdo
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En desacuerdo 1 20%

Totalmente en 1 20%
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Figura 14
Representacion grafica de la pregunta #9.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo MW De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad
ambiental del GADM del cantéon Manta.

Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 13 muestra un 40% de encuestados que esta “De
acuerdo” respecto a que la comunicacidon es clara entre trabajadores, un 20%
permanece neutral, otro 20% esta “En desacuerdo” y adicional un 20% esta
“Totalmente en desacuerdo”. La tendencia se muestra dividida, apuntando mas
hacia lo neutral negativo, porque solo un 40% avala la claridad en la comunicacion,
el restante sugiere que existen dudas o fallas significativas en la claridad de

comunicacion entre trabajadores.

10. ¢ Los fallos o retrabajos son poco frecuentes en las actividades?
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Tabla 16

Resultados de la encuesta de la pregunta #10.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en 2 40%
desacuerdo
En desacuerdo 2 40%
Totalmente en 1 20%
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del cantén Manta.

Figura 15

Representacion grafica de la pregunta #10.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad
ambiental del GADM del cantéon Manta.

Interpretacion:
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”

Los resultados en la Tabla 14 muestran un 40% de encuestados “En desacuerdo
y un 20% en “Totalmente en desacuerdo” que considera que los fallos o
retrabajos si son frecuentes en las actividades y el 40% restante se mantiene
neutral. La tendencia es claramente negativa, ya que no hay ninguna afirmacion
de que son poco frecuentes los retrabajos, lo que indica problemas en la calidad
de procesos, falta de claridad en instrucciones o insuficiencias en los recursos

disponibles.

11.¢Las metas del area se cumplen dentro de los tiempos establecidos?

Tabla 17
Resultados de la encuesta de la pregunta #11.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 40%
De acuerdo 1 20%
Ni de acuerdo ni en 2 40%
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

TOTAL 5 100%
Nota. Resultados obtenidos por parte del personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.
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Figura 16

Representacion grafica de la pregunta #11.

ALTERNATIVAS

W Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados de la encuesta aplicada al personal del area de calidad ambiental
del GADM del canton Manta.

Interpretacion:

Los resultados en la Tabla 15 muestran un 40% de encuestados “Totalmente de
acuerdo” y un 20% “De acuerdo” que contempla que las metas se cumplen dentro
de los tiempos indicados y el otro 40% mantiene una postura neutral. La tendencia
al mantenerse positiva avala el cumplimiento de las metas en los tiempos previstos,
si bien es cierto no hay respuestas negativas que es un marcador favorable, no se
puede ignorar el otro 40% de neutralidad que insinua que no todos tienen opiniones

definidas y puede existir variaciones segun el tipo de meta.

2.2.1.2 Interpretacion de la entrevista realizada

La entrevista realizada al especialista de calidad ambiental del area representa una
fuente de informacion para entender la realidad operativa de la direccidon desde el
punto de vista de quien la lidera. Durante su entrevista, revelé un diagndstico

certero a las fallas organizacionales.

El especialista identifico dos factores importantes para la eficiencia, la logistica
donde menciona que la falta de movilidad y que los vehiculos no estén rotulados

limita la capacidad de desplazamiento para el equipo técnico y no solo eso también
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afecta la imagen de la institucion y crea desconfianza en los ciudadanos, por otra
parte el presupuesto escaso dificulta la ejecucion de gestiones territoriales de
acuerdo a las planificaciones establecidas y se ven obligados a priorizar otras
actividades y postergar intervenciones necesarias; estos faltantes se convierten en
restricciones permanentes que el especialista debe manejar de forma ingeniosa y

con esfuerzo.

Ante la carencia de materiales y equipos expone la responsabilidad del equipo, ya
que se encargan de preservar los recursos que poseen gracias a su compromiso y
al saber que su reposicion es complicada. Se evidencia que la institucion debe
garantizar condiciones minimas para que el personal pueda desempefarse sin la

inquietud de ver sus herramientas de trabajo deteriorarse.

Un aporte significativo fue la identificacion de falta de personal, donde estimé un
total de ocho personas, cinco de perfil técnico y tres de perfil operativo, mas dos
unidades moviles. La solicitud responde a los anteriores analisis sobre las cargas
de trabajo y la competencia para atender demandas y con ello satisfacer las
necesidades de los ciudadanos, el aumento del equipo posibilitaria el equilibrio de
la carga laboral, ampliacion del alcance territorial y mejor calidad en las

intervenciones.

Respecto a la comunicacion indica que interpersonalmente es adecuada, pero
menciona que carecen de sistemas de seguimiento y alarma en los procesos lo que
provoca que las disposiciones lleguen a perderse y que los tiempos de respuesta
se alargan innecesariamente, el especialista reconoce que la implementacion de
herramientas tecnoldgicas de seguimiento puede impactar de forma significativa en

la eficiencia del area.

Destaco la dependencia de otras direcciones municipales para realizar ciertos
procesos e indico que la coordinacién se vuelve complicada por los problemas
operativos en los que se ven envueltos. Esta interrelacion demuestra que la
eficiencia del area no solo recae en si misma, sino que esta dentro de una red
institucional mas amplia, se debe afianzar los mecanismos de coordinacion y

consensuar acuerdos para que los tiempos de respuesta disminuyan.
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El especialista recalca la necesidad de capacitar al personal con nuevas
tecnologias y brindarle equipos especializados para realizar los monitoreos de
mejor forma, sefialando que el conocimiento y la tecnologia también son recursos

indispensables como los recursos materiales para un rendimiento eficaz.

Como consecuencia de lo expuesto en la entrevista, el especialista propone
abastecerse de recursos logisticos y de presupuesto, aumentar su personal, aplicar
sistemas de seguimiento, fortalecer la coordinacion entre direcciones, dedicar
tiempo a capacitaciones e invertir en tecnologia y simplificar procesos, plantea la
ruta con la cual considera que mejoraria la eficiencia operativa y aumentaria la

credibilidad de la institucion frente a la comunidad.

2.2.2 Mapa de flujo de valor actual

Se utiliza un mapa de flujo de valor como un material visual para mostrar el flujo de
informacion del servicio brindado al cliente, en el presente estudio se sigue cada
paso de una denuncia hecha por el ciudadano hasta que el mismo recibe una
respuesta. Este material permite la identificacién de cuellos de botella, tiempos de

espera innecesarios y oportunidades de mejora.

Figura 17

Mapa de flujo de valor sobre los servicios de atencion de denuncias ambientales.

Mapa de flujo de valor
Servicio de atencion de denuncias ambientales

Verificar
competencia
Una vez ingresada
la denuncia por
medios como

Mantaapp o Portal
Ciudadano, el
especialista verifical
si es competencia
para su area.

1 hora

1 hora

Tiempo total de entrega= 63

horas/ 2,6 dias

Asignar técnico

Al confirmar la
competencia se

asigna un técnico
responsable para
tender la denuncia

1 hora

Tiempo total del
proceso= 63 horas

Atencion de
denuncia

| técnico procede a

planificar acciones

necesarias para su
atencion.

2 horas

1 hora

3 horas
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Preparar informe

Se elabora un
informe técnico
detallado con
hallazagos
encontrados y las
debidas

recomendaciones.

12 horas

Decidir sancion

Con el informe la
direccion evalua si
el caso merece una

sancion basando
su decision en las

normativas

vigentes y la
evidencia

recolectada.

15 horas

12 horas

27 horas

Aprobacion
comisario
La decisi6n pasa al

comisario quien es
el Gnico con la

potestad de
aprobar o rechazar
la medida
propuesta por la
direccion.

63 horas

36 horas



Nota. En el presente diagrama se muestra el flujo de informacion que se sigue para

el proceso de atencion de denuncias ambientales.
Interpretacion:

Se muestra que el proceso actual conformado por siete actividades sucesivas, que
empiezan en la verificacion de competencia hasta la aprobacion del comisario, con

un tiempo total de entrega de 63 horas o 2,6 dias.

El analisis evidencia un alto tiempo que no agrega valor al ciudadano este equivale
a tiempos de espera entre las actividades, destacando la aprobacion del comisario
con 36 horas de espera siendo este el cuello de botella mas representativo en el
flujo, también la elaboracién del informe y la decisién de sancién que conllevan 12

horas de tiempos muertos cada una, que pueden ser optimizadas.

El proceso cuenta con 3 horas de los 63 totales que compete a actividades que si
agregan valor al servicio como lo son la verificacion de competencia, asignacion de
técnico y atencién de la denuncia, que indica que el proceso actual es ineficiente y
que puede mejorar notablemente. Es importante sefialar que el tiempo total de 63
horas que se muestra en el mapa de flujo de valor corresponde al procesamiento
de una sola solicitud de denuncia ambienta, que considera el flujo completo del
proceso. Sin embargo, en el dia a dia del area, el personal debe atender diferentes
solicitudes de manera simultanea dependiendo de su grado de importancia, por lo
que incrementa considerablemente los tiempos de espera y la carga laboral, al
tener que alternar entre las diferentes solicitudes y agravando los cuellos de botella
por las aprobaciones necesarias, revelando que la eficiencia real es aun menor

cuando se considera el volumen total de las denuncias ingresadas.

2.2.3 Operaciones de variables y priorizacion mediante Matriz X-Y

Con la finalidad de cuantificar las dificultades identificadas en el area de Gestion
Ambiental, se emplea la matriz X-Y como herramienta para priorizar y analizar la
informacion previamente recolectada. Esta herramienta utiliza una metodologia que
establece relacién entre las variables de entrada tales como la deficiencia y factores
que limitan la eficiencia operativa y, por otro lado, tenemos las variables de salidas

que son los niveles de rendimientos y los requerimientos que exige el area.
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La matriz X-Y asigna valores de ponderacion para evaluar el nivel de relacion que

existe entre las causas detectadas y el impacto sobre el rendimiento que tiene el

area. De este modo, se determina cuales son las deficiencias que tienen mayor

efecto sobre el rendimiento del area y junto a ello se determina el orden de

importancia de cada actividad y asi plantear acciones de mejora en las siguientes

fases de la metodologia establecida.

Tabla 18
Matriz X-Y.
Control y Verificar que Hacer proyectos Cumplir la Puntuacion
seguimiento de todos los ambientales normativa Total
actividades que regulados viables con el ambiental en
generan algun tengan sus objetivo de torno a planes,
tipo de impacto habilitantes obtener un cantén proyectos y
ambiental. documentales. saludable. actividades.
Ponderacién 9 9 8 9
de
importancia
(1-10 segun
juicio del
experto)
Limitaciéon de 9 3 9 9 261
equipos y
recursos
tecnologicos.
Base de 3 3 9 3 153
datos

desactualiza
da y limitado
intercambio
de

informacion.
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Control y Verificar que Hacer proyectos Cumplir la Puntuacién

seguimiento de todos los ambientales normativa Total
actividades que regulados viables con el ambiental en
generan algun tengan sus objetivo de torno a planes,
tipo de impacto habilitantes obtener un cantéon proyectos y
ambiental. documentales. saludable. actividades.

Insuficiencia 9 3 9 9 261

de recursos

economicos y

deficiente

planificacion

presupuestari

a.

Baja 9 9 3 3 213

capacidad

operativa por

falta de

personal.

Puntaje total 888

Nota. Tabla disefiada basada en la metodologia de la matriz X-Y. Escala de
valoracion: 0 (Nulo), 1 (Bajo), 3 (Medio), 9 (Fuerte)

Interpretacion:

El analisis de la Tabla 16 muestra que las causas con mayor puntuacién recaen
directamente sobre las variables de entrada con mayor prioridad. La “limitacién de
equipos y recursos tecnoldgicos” incide significativamente en tres de las variables
priorizadas que son el control y seguimiento de impactos ambientales, cumplimiento
de la normativa y hacer proyectos ambientales viables, que constata que la
ausencia de tecnologia limita al area con el cumplimiento de sus objetivos. La
entrada “recursos econdmicos y planificacion” se ve afectada del mismo modo lo
que confirma que la limitacion presupuestaria impide la capacidad total del area
para realizar acciones de fiscalizacion, monitoreo y planificaciones. La “baja

capacidad operativa por falta de personal” influye en el control de impactos y la
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verificacion de habilitantes documentales que sugiere que el poco personal afecta
la capacidad de fiscalizacion y control del area especificamente cuando requieren
el transporte y presencia en territorio. Como variable final se muestra la “base de
datos e intercambio de informacién” que solo muestra alta relacion con los
proyectos ambientales viables, lo que indica que es percibida de forma menos

critica dentro del conjunto de variables analizadas.

2.3 Fase Analizar

Esta fase permite analizar las problematicas que ocurren en la eficiencia operativa
que se presentan en el area de Gestion Ambiental del GADM de Manta, con el fin
de detectar las causas que originan estas problematicas y junto a ello entender de

qué modo afectan el desempeno de los procedimientos.

Para lograr este propdsito, inicialmente se aplica el Diagrama de Pareto el cual
permite priorizar las problematicas previamente identificadas y con ello determinar
cuales generan mayor impacto sobre la eficiencia operativa. Luego se emplea el
Diagrama de Ishikawa adaptado al enfoque de Lean Office (Mano de obra,
Métodos, Medios, Maquina y Entorno), con el fin de examinar las causas que se
relacionan al personal operativo. La aplicacion de estas herramientas permite
identificar las causas raiz de los problemas detectados y sugerir acciones de

mejora.

2.3.1 Identificacion de causas vitales mediante el Diagrama de Pareto

Para determinar las deficiencias de mayor impacto en el rendimiento del area, se
emplea el Diagrama de Pareto, esta herramienta nos permite priorizar los
problemas operativos que se detectaron en la Matriz X-Y al aplicar su principio
80/20, identificar las causas que provocan la mayor deficiencia identificadas en el
area de estudio, de este modo se facilita la asignacion de recursos y la planificacién
de las propuestas para optimizar los procesos establecidos.

Tabla 19

Variables del Diagrama de Pareto.
Variables de entrada Puntaje Porcentaje Porcentaje Acumulado
Limitacion de equipos y recursos 261 29,4% 29,4%

tecnologicos.
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Insuficiencia de recursos econdmicos y 261 29,4% 58,8%

deficiente planificacion presupuestaria.

Baja capacidad operativa por falta de 213 24% 82,8%
personal.
Base de datos desactualizada y limitado 153 17,.2% 100%

intercambio de informacion.

Total 888 100%

Nota. Organizacion de los datos para el analisis mediante el Diagrama de Pareto.

Figura 18

Diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto

300 120,0%
250 100,0% 100,0%
200 80,0%
150 60,0%
100 40,0%
50 20,0%
0 0,0%
Limitacion de Insuficiencia de Baja capacidad Base de datos
equipos y recursos recursos operativa por falta desactualizaday
tecnoldgicos. econdémicos y de personal. limitado
deficiente intercambio de
planificacion informacion.

presupuestaria.

I Puntaje —@=Porcentaje acumulado
Nota. Realizacion propia a partir de los resultados recolectados en la Matriz X-Y.
Interpretacion:

Los resultados en la Tabla y Figura 17 muestran que las variables “Limitacion de
equipos y recursos tecnoldgicos” y la “Insuficiencia de recursos econdmicos y
deficiente planificacion presupuestaria” representan un 29,4% cada una. Si bien es
cierto el porcentaje acumulado no supera el umbral del 80% establecido en el
principio de Pareto, son las actividades con mayor importancia dentro del
diagndstico, lo que indica que la mayor parte de limitaciones del area se centra en

la falta de equipos y tecnologia adecuada y la insuficiencia de recursos econémicos.
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2.3.2 Anadlisis de causas raiz del problema prioritario (Diagrama de Ishikawa)
Luego de determinar las deficiencias mediante la Matriz X-Y y el Diagrama de
Pareto, se aplica el Diagrama de Ishikawa con el fin de analizar de forma detallada
los factores que provocan el problema principal. De tal modo que, se vean
reflejados los factores que intervienen y afectan en el area, entender por qué
ocurren estos inconvenientes y con ello, proponer acciones de mejoras para
organizar mejor la metodologia de trabajo, aprovechar los recursos disponibles y

conseguir que el area funcione de manera correcta y eficiente.

Figura 19

Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Procesos lentos + Personal insuficiente Escasez de vehiculos

Falta de seguimiento + Sobrecarga laboral Falta de presupuestos

Normativa compleja » Capacitacion insuficiente Materiales insuficientes

Falta de estandarizacion * Comunicacion deficiente Equipos antiguos

Burocracia excesiva Infraestructura limitada

DEFICIENCIAS OPERATIVAS EN
EL AREA DE GESTION
AMBIENTAL

Faltas de sistemas digitales Coordinacién interinstitucional

- Ausencia de seguimientos automatizados * Contexto municipal complejo

= Dependencia de otras areas

Falta de integracion de herramientas de 1A

Equipos de monitoreos inadecuados + Normativa externa cambiante

Presion ciudadana

Nota. Representacion grafica del Diagrama de Ishikawa.
Interpretaciéon

Debido a la identificacion de las causas principales por medio de la Matriz X-Y y el
Diagrama de Pareto, se procedio a aplicar el Diagrama de Ishikawa, con la intencion
de determinar de forma detallada los factores que interviene y provocan la
deficiencia operativa en el area. Estas causas estan adaptadas en el contexto
administrativo de Lean Office las cuales son: Métodos, Mano de Obra, Medios,

Maquinas y Entorno.
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En cuanto a los Métodos, se detectd que no hay una forma de estandarizacion para
la realizacién de las inspecciones, elaboracién de informes o seguimientos a las
solicitudes que se presentan en el area. Con respecto a la Mano de Obra, la falta
de personal evita que se realicen las actividades que ya estaban por efectuarse, lo
que ocasiona sobrecarga de tareas. Por otra parte, en cuanto a los Medios y
Maquinas se cuentan con equipos tecnoloégicos muy reducidos y en los pocos que
hay son obsoletos, no tienen incorporado los softwares que requieren para efectuar
las actividades alineadas al area, ni sistemas, ni bases de datos para registrar y
consultar la documentacién de forma rapida lo que ocasiona retrasos al momento
de necesitar alguna informacion. Del mismo modo, esta presente la falta vehiculos
para el traslado del personal al momento de hacer las inspecciones y falta de
materiales necesarios para la realizacion de las actividades. Por ultimo, en la
categoria de Entorno la cantidad de solicitudes, denuncias publicas y actualizacion
frecuente de la normativa dificultan la gestion y el desarrollo de las actividades, asi
mismo la mala coordinacién con otras dependencias y el cruce de informacion

procedente de otras areas provocan demoras en el cumplimiento de actividades.

El diagrama de Ishikawa permitié detectar que las causas con mayor impacto sobre
la deficiencia operativa estan relacionado a la falta de estandarizacién de los
procesos administrativos y la insuficiencia del personal dentro del area de Gestion
Ambiental, estos factores son los que generan retrasos al momento de realizar las
actividades, provocan duplicidad de funciones y sobrecarga laboral. Debido a su
mayor impacto en el funcionamiento del area estas causas se tomaron como punto
de partida para establecer un plan de mejora para optimizar los procesos

administrativos y hacer que los procesos sean mas eficientes.
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Capitulo 3
3 Propuesta de Mejora

3.1 Propuesta de aplicacion

La fase de mejora de la metodologia DMAIC se dirige hacia un método de disefio y
propuestas de acciones de mejora para el adecuado funcionamiento administrativo
del Area de Gestion Ambiental de la Direccién de Ambiente, Gestidon de Riesgos y
Fauna Urbana del GADM del canton Manta. En base al diagnéstico efectuado
donde se desarrollaron las fases anteriores, se determinaron posibilidades de
mejora en cuanto a la estandarizacion de procesos, la asignacion de
responsabilidades, administracion de documentos y el reparto de tareas. Estos
elementos influyen directamente en la eficiencia operativa y en las condiciones del

servicio brindado a la ciudadania.

Para resolver estos problemas que existen dentro del area, la propuesta sugiere la
aplicacién de herramientas bajo el enfoque de Lean Office con el fin de facilitar los
procesos, optimizar el flujo de la informacién y reforzar la organizacion del trabajo.
Por lo tanto, se propone la implementacién de la metodologia de las 5S para
conservar el orden y la estructura dentro del area, desarrollar los Procedimientos
Operativos Estandar (SOP) la cual permite estandarizar un ambiente de actividades
de manera continuamente, a su vez, emplear la Matriz de Responsabilidades
(RACI) de tal modo que se establezcan las funciones a cada personal del area y
junto a ello incluir la filosofia Kaizen como un método de mejora continua. Aplicando
estas medidas se espera reducir los tiempos de respuesta, disminuir las

sobrecargas laborales y mejorar la organizacién de las actividades programadas.

3.2 Introduccion previa a la aplicacion de estrategias de mejora a
través de herramientas y técnicas de ingenieria industrial.

En cuanto al diagndstico realizado en el area de Gestion Ambiental de la Direccién

de Ambiente, Gestion de Riesgos y Fauna Urbana del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del cantdon Manta, se logré identificar distintas

deficiencias que influyen de manera negativa en el desarrollo de los procesos y

reducen la eficiencia operativa del area. Entre las principales problematicas que se
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detectaron se identifico la falta de estandarizacién, una incorrecta distribucién de
carga laboral, duplicidad de funciones, retrasos en la atencion de los tramites y una
inadecuada administracion de documentos, estas variables provocan retrasos en el
cumplimiento de actividades y se generan molestias a la ciudadania al brindar un

mal servicio.

Ante esta situacion, surge la necesidad de aplicar estos métodos de mejora
basadas en las herramientas de ingenieria industrial en base a la metodologia de
Lean Office, con la intencidén de optimizar los procesos administrativos, eliminar
actividades que no estan alineadas a los propositos del area y mejorar la
comunicacion interna. Para efectuar lo antes mencionado, se propone aplicar
herramientas de mejora continua tales como la metodologia 5S, Procedimientos
Operativos Estandar (SOP), la Matriz de Responsabilidades (RACI) y la filosofia
Kaizen, con el fin de emplear el uso de los recursos disponibles, mejorar la atencion

a la ciudadania y lograr una mejor productividad y eficiencia dentro del area.

3.3 Justificaciéon de la utilizacién de las herramientas del modelo de
gestion Lean Office.
La propuesta de implementar las herramientas de Lean Office se justifica por la falta
de optimizacion en los procesos administrativos del Area de Gestién Ambiental del
GADM del canton Manta, con la finalidad de corregir las deficiencias identificadas
en el diagnéstico. El uso de la filosofia Kaizen impulsa a que el equipo de trabajo
mejore sus actividades del area de manera constante. Por otro lado, la metodologia
5S facilitara a coordinar los puestos de trabajo y la gestion de los documentos,
logrando tener acceso a la informacién de manera rapida y mejorando el
rendimiento de las actividades administrativas. Por otra parte, establecer
Procedimientos Operativos Estandar (SOP) y el uso de la Matriz RACI permitiran
estandarizar el cumplimiento de las actividades y establecer las responsabilidades
a cada servidor publico, evitando que se dupliquen actividades. De tal modo que,
estas herramientas organizacionales equilibran las cargas laborales, el uso
eficiente de los recursos y garantiza una buena eficiencia operativa, lo que conlleva

a un servicio mas ordenado y de excelente calidad.
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3.4 Objetivo de la propuesta

Establecer una propuesta de mejora basada en herramientas de Lean Office para
estandarizar y optimizar los procesos administrativos del Area de Gestiéon Ambiental
de la Direccion de Ambiente, Gestion de Riesgos y Fauna Urbana del GADM del
canton Manta, con el propdsito de mejorar la organizacion de trabajo, optimizar el

desarrollo de las actividades del area y mejorar la eficiencia operativa.

3.5 Fase Mejorar

La fase mejorar de la metodologia DMAIC se centra en el disefio de gestiones
enfocadas a dar soluciones a las causas identificadas durante la fase de
investigacion, con el propdsito de mejorar los procedimientos administrativos y
mejorar la eficiencia operativa del area de Gestion Ambiental. En el presente
estudio, esta fase se utiliza mediante el disefio de una propuesta de mejora que se
basan en herramientas de Lean Office, dirigidas a estandarizar las actividades,
mejorar la organizacion del trabajo y optimizar los procesos administrativos del

area.

La propuesta se realiza mediante la aplicacion de herramientas como la filosofia
Kaizen, para promover la mejora continua, la metodologia 5S para administrar la
organizacion del area, los Procedimientos Operativos Estandar (POE) para
estandarizar el cumplimiento de las actividades y la Matriz de Responsabilidades
(RACI) para determinar las funciones de los servidores publicos. La aplicacién de
estas herramientas permitira optimizar las deficiencias encontradas en el
diagndstico apoyando a tener una gestion administrativa mas organizada y eficiente

en el area.
3.5.1 Plan de optimizacion de flujos y eliminaciéon de mudas

3.5.1.1 Filosofia Kaizen para el rediseno y optimizacion de flujos
administrativos

Con la finalidad de atender las deficiencias que ocurren en el area de Gestion

Ambiental, se propone la implementacion de la filosofia Kaizen como una

herramienta de mejora continua que se basa en optimizar los procesos

administrativos. Esta metodologia se desea impulsar al personal del area que

participen en la identificacion de oportunidades de mejora, removiendo aquellas
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actividades que no aportan un valor al desarrollo de los procesos y abriendo paso

a una mejor organizacion del trabajo dentro del area.

Del mismo modo, la aplicacion de Kaizen permitira inspeccionar de manera
continua el desarrollo de las actividades, identificando las posibilidades que existan
para simplificar los procesos, perfeccionar la coordinacién entre el personal y
optimizar la gestion de los datos. Por medio de este enfoque se intenta estandarizar
las actividades, reducir la duplicidad de funciones y procurar que haya una gestion

administrativa mas eficiente.
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Figura 20

Aplicacion de la metodologia Kaizen.

Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

-Aplicacién de Kaisen (Mejora Continua)

Hallazgo

¢ Falta de acciones enfocadas a la mejora continua de los
pProcesos.

¢ Procedimientos con tiempos de espera que afectan la
eficiencia operativa.

¢ Fallas en la organizacion de trabajo y distribucion de
actividades.

e Carencia de voluntad en la identificacion de posibilidad de
mejora.

[Aplicocién ]

CICLO PHVA

ACTUAR

Ajustar desviaciones
identificadas,
estandarizar mejoras

PLANIFICAR

Diagnosticar la situacién
actual, identificar causas
raiz, establecer objetivos e
indicadores, seleccionar
herramientas Lean Office y
disefar cronograma de
implementacion.

efectivas, capacitar al
personal en nuevos
procedimientos y
reiniciar el ciclo con
nuevas oportunidades de
mejora.

VERIFICAR

Medir indicadores de
avance, realizar
seguimiento a plazos y
responsables, comparar X
resultados con la linea sugerencias y promover

base y documentar k‘ = estandarizacién de

lecciones aprendidas. procesos mediante SOP y
Matriz RACI.

HACER

Aplicar talleres de Kaizen
al personal, implementar
reuniones periédicas,
establecer sistema de
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Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

-Aplicacién de Kaisen (Mejora Continua)

Resultado esperado

e Eliminacién de desperdicios como duplicidad de tareas,
pérdida de informacién y tiempos muertos mejorando asi
la eficiencia operativa del drea.

e Eliminar cuellos de botella al realizar cambios progresivos
que reducen los tipos de espera y optimiza el desarrollo
de los procesos.

e Fortalecer la participacion al incluir a todo el personal
para la identificacion y solucion de problemas y el
compromiso del personal con la mejora continua.

e Con procesos optimizados y la reducciéon de los tiempos
de respuesta se brindard un servicio mads eficiente y de
mayor calidad a la ciudadania.

Nota. Realizado por los autores de tesis.

3.5.1.2 Plan de orden y estandarizacién mediante 5S de Lean Office

Como parte de la propuesta de mejora, se plantea el disefio e implementacién de
un plan que se basa en la metodologia de 5S, adaptado a las necesidades del area
de Gestion Ambiental. Al aplicar esta metodologia nos permite mejorar la
clasificacion de documentos y poder llevar un control de este, a su vez nos permite
optimizar los recursos disponibles tanto fisicos como digitales y por ultimo
establecer trabajos estandarizados que permitan desarrollar con facilidad las
actividades diarias. De esta forma se busca disminuir demoras por documentos
traspapelados, evitar la acumulacién innecesaria de informacion y trabajar en un

ambiente organizado y eficiente.
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Figura 21
Aplicacion de las 5S (Clasificar).

Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

Para mejorar la eficiencia operativa y optimizar los procesos
administrativos del drea de gestion ambiental, se propone la
aplicacion de las siguientes herramientas y técnicas basadas
en la metodologia Lean Office,

-Aplicacién de las 5S
SEIRI (Clasificar)

(Hallczgo J

¢ Documentos sin clasificar, formatos duplicados, falta de
inventario de equipos, documentos obsoletos.

(Aplicccién ]

¢ |dentificar y separar documentos fisicos y digitales que
no son necesarios diariamente.

¢ Clasificar expedientes por antigiedad.

¢ Realizar inventario de equipos y materiales para
identificar su estado.

¢ Eliminar duplicidad de formatos y plantillas de informes.

[Resultado esperado j

¢ Archivo depurado con documentos clasificados.
¢ Inventario completo clasificado por estado.
e Formatos unificados y estandarizados.

Nota. Realizado por los autores de tesis.
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Figura 22
Aplicacion de las 5S (Ordenar).

Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

SEITON (Ordenar)

[Hcllozgo J

e Archivo sin etiquetado, estructura digital desordenada y
ausencia de tablero de seguimiento.

[Aplicocién ]

e Implementar un sistema fisico con etiquetas claras por
cada tipo de documento.

e Crear una estructura digital de carpetas compartidas
con acceso controlado y nomenclatura estandarizada.

¢ Establecer un tablero fisico o digital de seguimiento de
actividades y denuncias en proceso.

[Resultodo esperado ]

¢ Cada documento y material tiene un lugar asignado, asi
se agiliza la localizacion de recursos y se reduce tiempos
muertos en las operaciones diarias.

Nota. Realizado por los autores de tesis.
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Figura 23
Aplicacion de las 5S (Limpiar).

Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

SEISO (Limpiar)

[Hollozgo ]

e Falta de rutina de limpieza, mantenimiento no planificado,
registros duplicados, desorden el dreas de trabajo.

[Aplicocic’)n ]

e Establecer una rutina diaria de limpieza de escritorios y
dreas de trabajo comunes.

¢ Implementar limpieza semanal de equipos tecnoldgicos.

e Mantener actualizada la base de datos de denuncias y
expedientes.

e Crear checklist de limpieza y mantenimiento de equipos.

[Resultodo esperado j

e Rutina de limpieza.
e Mantenimiento preventivo de equipos.

Nota. Realizado por los autores de tesis.
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Figura 24

Aplicacion de las 5S (Estandarizar).

Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

SEIKETSU (Estandarizar)

[Hollozgo J

¢ Sin POE documentados, sin inspecciones periddicas, sin
manual de buenas prdcticas, sin indicadores de
cumplimiento.

[Aplicocién j

¢ Elaborar Procedimientos Operativos Estandar (POE)
para cada actividad critica del drea

» Definir frecuencia de inspecciones de orden y limpieza.

¢ Crear manual visual de buenas prdcticas de
organizacion.

e Establecer indicadores de cumplimiento de las 5S,
auditorias internas mensuales.

[Resultcdo esperado ]

¢ Redlizacion de las actividades de forma estandarizada.
e Asegurar la consistencia en los resultados.
¢ Facil capacitacion a personal nuevo.

Nota. Realizado por los autores de tesis.
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Figura 25
Aplicacion de las 5S (Disciplina).

Estrategias de mejora a través de
herramientas y técnicas de ingenieria

ALCALDIA DEL CAMBIO | industrial.

SHITSUKE (Disciplina)

(Hollozgo j

* Sin auditorias internas, personal no capacitado en 58S, sin
sistema de reconocimiento, resistencia al cambio.

[Aplicocio’n j

e Realizar auditorias internas mensuales de cumplimiento
de 5S.

e Capacitar al personal en la importancia de las 55 y su
aplicacion diaria.

¢ Revision trimestral del sistema 5S para ojustes y
mejoras.

(Resultodo esperado j

e Convertir la organizacion y el orden en un hdbito del
area.

e Asegurar la sostenibilidad de las mejoras a largo plazo.

e El personal participa activamente en la mejora continua y
se responsabiliza de mantener los estdndares
establecidos.

Nota. Realizado por los autores de tesis.
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3.5.2 Estandarizaciéon de procesos mediante Procedimientos Operativos
Estandar (SOP) y Matriz de Responsabilidades

3.5.2.1 Procedimientos Operativos Estandar

Los Procedimientos Operativos Estandar (SOP) representa una herramienta
importante dentro de la filosofia Lean Office, puesto que permite estandarizar la
realizacion de los procesos administrativos y asegurar que las actividades se
elaboren de manera uniforme y organizada. Con la finalidad de reforzar las mejoras
propuestas y reducir las deficiencias identificadas, se presenta la elaboracién e
implementacion de tres Procedimientos Operativos Estandar para optimizar las

actividades administrativas mas importantes del area.

En primer lugar, se propone un (SOP) Estandar para la atencién de denuncias
ambientales, el cual establece una secuencia organizada que muestra las
actividades desde cuando se hace la recepcion de la denuncia hasta la notificacion
de la aprobacion al ciudadano. Este sistema permite especificar las
responsabilidades del personal, estandarizar cada etapa del proceso y reducir los

tiempos de espera, entregando una atencion mas organizada y eficiente.

En segundo lugar, se plantea un (SOP) para la elaboracion y aprobacion de
informes técnicos ambientales, con la intencidn unificar la elaboracién, revision,
aprobacion y registro de los informes por medio de una secuencia estandarizada
de actividades. Con esto se busca que haya una mejora en la organizacion de la
informacion, reducir los reprocesos, garantizar la igualdad de los informes técnicos

y facilitar su gestion dentro del area.

Y por ultimo, se propone un (SOP) para la asignacion y distribucion de carga laboral,
enfocado en determinar una asignacion equilibrada de actividades entre el personal
del area, tomando en cuenta su especializacion, disponibilidad y carga de trabajo
de cada persona. La aplicaciéon de este procedimiento permitira optimizar la
distribucion de actividades, evitar que el personal tenga sobrecarga laboral y
favorecer a una mejor utilizacion del equipo de trabajo que se encuentra disponible

y por ende una mejor eficiencia operativa.
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Tabla 20

SOP para las denuncias ambientales.

Atencion de denuncias ambientales

Objetivo: Estandarizar el proceso de atencién de denuncias ambientales desde la recepcion

hasta la resolucion final, eliminando tiempos de espera innecesarios y garantizando una

respuesta pertinente al ciudadano.

Responsable: Especialista de calidad ambiental, analistas de calidad ambiental, asistente de

apoyo.

Secuencia de actividades:

1.Recepcion y verificacion de la denuncia: El asistente de
apoyo recibe la denuncia ingresada por el ciudadano en los
canales digitales, verifica la informacion y asigna un numero de
seguimiento unico; el analista valida si la denuncia es
competencia del &area mediante el checklist digital
estandarizado.

2.Asignacion y planificacion de inspeccion: El especialista
asigna al técnico mas adecuado segun su especialidad,
disponibilidad y ubicacion para garantizar la carga laboral
equilibrada; el técnico coordina la logistica necesaria para la
inspeccion y agenda la visita.

3.Ejecucion de inspeccion de campo: El técnico realiza la
inspeccidn en el respectivo lugar, levanta informacion técnica,
registros fotograficos y evidencias que respalden el informe.
4.Elaboracion de informe técnico digital: El técnico elabora
el informe utilizando una plantilla estandarizada, incluyendo
hallazgos, analisis técnico y recomendaciones.

5.Revisidon, aprobacion y decision de sanciéon: El
especialista revisa el informe, verifica la coherencia de los datos
y la aplicacién correcta de la normativa y determina si procede
con la sancion o no.

6.Aprobacion final y notificacion al ciudadano: El informe y

la resolucién se envian al comisario mediante sistema de firma
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digital para su aprobacion final. Después de aprobado, el
asistente notifica al ciudadano mediante el canal digital por el

cual ingreso su denuncia.

Control de actividad: Se estima un control semanal de la actividad ya que la atencion de las
denuncias es un servicio critico y que involucra directamente a la ciudadania, este control
permitira que ninguna denuncia se quede sin atender, que los tiempos de respuesta se
cumplan, mantener al ciudadano informado sobre su caso, previendo la acumulacion de

solicitudes y la pérdida de seguimiento.

Nota. Estandarizacion de procesos para la atencion de denuncias ambientales.

Tabla 21

SOP para la elaboracion y aprobacion de informes.

Elaboracién y aprobacion de informes técnicos ambientales

Objetivo: Estandarizar la elaboracion, revision y aprobacion de informes técnicos ambientales,
reduciendo tiempos de espera y garantizando la consistencia técnica en los documentos

emitidos por el area.

Responsable: Analistas de calidad ambiental, especialista de calidad ambiental.

Secuencia de actividades:

1.Recepcion del requerimiento y recopilacion de insumos:
El analista recibe la solicitud de informe técnico ya sea derivado
de una denuncia, inspeccidn o requerimiento institucional y
reune los insumos necesarios como lo son actas de inspeccion,
registros fotograficos, resultados de monitoreo, las normativas
aplicables y antecedentes del caso.

2.Procesamiento y analisis de datos: El analista procesa la
informacion reunida, aplicando criterios técnicos decretados en
la normativa ambiental vigente y utilizando las herramientas
tecnolégicas disponibles para el analisis de datos.
3.Redacciéon del informe: El analista redacta el informe
utilizando la plantilla estandarizada del area para asegurar la
coherencia en la presentacion de los documentos.

4.Revision técnica y aprobacion del especialista: El

especialista revisa el informe, verifica la veracidad de los datos,
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la consistencia de argumentos técnicos y el cumplimiento de la
normativa. Si hay observaciones, el analista es el encargado de
las respectivas correcciones.

5.Firma electronica y registro del informe: Una vez
aprobado, el especialista firma de forma electrénica el informe;
el asistente se encarga de registrar el documento asignandole
un codigo de identificacion y almacenandolo en la carpeta digital
respectiva.

6.Emision y notificacion del informe: El informe es emitido al
solicitante ya sea el ciudadano, otra dependencia o la autoridad
competente a través de los canales establecidos, lo que

garantiza su trazabilidad y acceso para consultas posteriores.

Control de actividad: Se estima un control semanal porque los informes técnicos son
fundamentales para la toma de decisiones en casos ambientales, ademas su calidad y
oportunidad generan mas credibilidad al area, este control servirda de garantia para que los
informes se realicen dentro de los tiempos establecidos, se cumpla el uso de las plantillas
estandarizadas y que el flujo de aprobacion sea constante, reduciendo el cuello de botella

identificado.

Nota. Estandarizacién de procesos para la elaboracion y aprobacion de informes

técnicos ambientales.

Tabla 22

SOP para la asignacion y distribucion de carga laboral.

Asignacién y distribucién de carga laboral

Objetivo: Estandarizar el proceso de asignacion de actividades y distribucién de la carga
laboral entre el personal del area, garantizando un equilibrio que evite sobrecargas y optimice

el uso del talento humano disponible.

Responsable: Especialista de calidad ambiental.

Secuencia de actividades:
1.Registro y clasificacion de actividades: El especialista
recibe y registra todas las solicitudes de atencién, denuncias,
inspecciones y actividades programadas y las clasifica segun su

tipo, urgencia, complejidad y plazo de entrega.
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2.Evaluacion de capacidad disponible: Evalua Ia
disponibilidad de cada analista, considera su carga laboral
actual, las actividades a su cargo y los plazos comprometidos
utilizando un tablero de control actualizado.

3.Asignacion segun especialidad y equilibrio de cargas:
Asigna cada actividad al analista con el perfil técnico adecuado,
distribuyendo las tareas de forma equitativa para evitar las
sobrecargas y sobreutilizaciones.

4.Comunicacioén y confirmacién de asignacion: Comunica a
cada analista las actividades asignadas, plazos de entrega y
recursos disponibles, confirmando recepcién y compromiso.
5.Seguimiento y monitoreo de avances: El asistente de
apoyo realiza seguimiento peridédico del avance de las tareas,
actualiza el tablero de control y reporta al especialista cualquier
anomalia o retraso.

6.Reasignacion ante contingencias y evaluacion mensual:
En caso de imprevistos, el especialista debe reasignar las
tareas temporalmente para garantizar la continuacién de esta.
Cada finalizacion de mes se evalua el cumplimiento y se ajusta

los criterios de distribucidn para el siguiente mes.

Control de actividad: Se estima un control quincenal, ya que las actividades y
responsabilidades del personal no varian tanto dia a dia, aun asi, se busca un equilibrio entre
la eficiencia operativa y la adaptabilidad hacia cambios en la demanda, este control permitira
revisar que las cargas estén en equilibrio, efectuar ajustes si se hallan sobrecargas y evaluar

la efectividad de la asignacion.

Nota. Estandarizacion de procesos para la asignacion y distribucién de carga

laboral.

3.5.2.2 Matriz de responsabilidades (RACI)

Con el propdsito de tener un trabajo mas organizado en cuanto a las actividades
administrativas y distribuir correctamente las responsabilidades dentro del area, se
propone la implementacion de la Matriz RACI como una herramienta que permite

definir la participacion del personal en cada proceso. Por lo tanto, se establece
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cuatro niveles de participacién: Responsabilidad (R), Aprobador (A), Consultado (C)

y por ultimo Informador (1).

Tabla 23

Matriz de Responsabilidades.
Actividad Especialista Analistas Asistente Comisario Ciudadania
Critica De Calidad técnicos de apoyo

Ambiental

Recepcion y C R (segun R - I
verificacion de especialidad)
denuncias.
Asignacion de A/R C C - I
técnicos y
planificacion.
Inspeccion de I R (segun C - I
campo. especialidad)
Elaboracion de I R (segun - - -
informes técnicos. especialidad)
Revision, A R I - I
aprobacion y

decisidon de sancion.

Aprobacién final y I I R A I
notificacion.

Asignacion y AR I R - -
seguimiento de

carga laboral.

Gestion documental I I R - -
y registro de

actividades.

Nota. Matriz de responsabilidades

Interpretacion:
La implementacién de la Matriz de Responsabilidades (RACI) en el area de Gestion

Ambiental, permite establecer una distribucion precisa en las funciones que realiza
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cada personal durante el cumplimiento de los procesos administrativos. Al momento
de asignar las actividades al personal adecuado para cada proceso impiden que
existan duplicidad de funciones y mejora la coordinacion del personal. Del mismo
modo, se visualiza que el especialista de calidad ambiental se encarga de
supervisar y aprobar mientras que los analistas técnicos realizan sus actividades
de acuerdo con su especialidad y el asistente de apoyo se encarga de organizar

los documentos, hacer el debido seguimiento y notificacién de los procesos.

Del mismo modo, la matriz muestra que las actividades estan asignadas segun el
perfil de cada puesto, asi la realizacion del trabajo se cumple de forma mas rapida

y permite tomar decisiones de manera sencilla en el dia a dia de la oficina.
Figura 26
Comparacion de la situacion actual y la situacion propuesta con la matriz RACI.

COMPARACION DE LA SITUACION ACTUAL Y LA SITUACION
PROPUESTA CON LA MATRIZ RACI

SITUACION PROPUESTA CON LA MATRIZ
SITUACION ACTUAL S

Cada participante conoce el rol que

Atencion de No existe una distribucion clara de .
denuncias responsabilidades durante la atencién desempefia durante el proceso, desde la
ambientales de las denuncias. recepcion hasta la notificacion al
ciudadano.
La revision y aprobacion depende Las responsabilidades se distribuyen
Elaboracién de principalmente de un solo entre los participantes del proceso,
informes responsable. mejorando la coordinacion y el flujo de
técnicos trabajo.
. o Las responsabilidades quedan definidas
Asignacion de Las actividades se distribuyen de para facilitar una distribucion mas
acuerdo con la disponibilidad del organizada de las actividades.

carga laboral momento.

Nota. Elaboracion propia con base en la propuesta de mejora.

3.5.2.2.1 Indicadores de mejora
e Porcentaje de actividades realizadas que estan establecidas en el Estatuto
Organico del GADM de Manta.
e Porcentaje de labores designados correctamente acorde a los roles

determinados en la Matriz de Responsabilidades (RACI).
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e Disminucién de duplicidad de actividades en los procesos administrativos del
Area de Gestién Ambiental.
¢ Nivel de cumplimiento en asignacién de funciones entre los funcionarios

publicos del area.

3.5.2.2.2 Responsables

La supervision de la propuesta estara a cargo del Especialista de Calidad
Ambiental, él se encargara de comprobar que se esté cumpliendo las
responsabilidades determinadas en la Matriz RACI del mismo modo, dara
seguimiento a la correcta aplicacidn de los procesos administrativos y de monitorear
regularmente los indicadores de mejora. El director de la Direccion de Ambiente,
Gestién de Riesgos y Fauna Urbana se encargara de verificar los resultados
obtenidos y aprobar las acciones de seguimiento cuando sea necesario y, por
ultimo, los analistas técnicos y el asistente de apoyo colaboraran en el cumplimiento
de las actividades asignadas proporcionando la informacién necesaria para hacer

los controles y la evaluacion continua de la propuesta.

3.5.3 Analisis comparativo del VSM actual y propuesto

A partir del analisis del VSM actual y de la propuesta de implementacion de las
herramientas Lean Office, se estima que es posible reducir los tiempos de espera
y facilitar el flujo del proceso de atencion de denuncias ambientales. En la siguiente
Tabla se presenta la comparativa entre el Lead Time y el propuesto para cada etapa

del proceso con su respectiva justificacion.

Tabla 24
Propuesta del VSM

Etapa del proceso | Lead Time actual | Lead Time propuesto | Justificacion

Recepcion y 1 hora < 45 minutos Estandarizacion

verificacion de la del registro
denuncia mediante SOP,

reduciendo
tiempos
verificacion

manual.
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Etapa del proceso

Lead Time actual

Lead Time propuesto

Justificacion

Asignacion de

técnico

1 hora

< 30 minutos

Asignacion
automatizada
segun especialidad
y  disponibilidad,
facilitada por Ia
matriz RACI.

Atencion de la

denuncia

1 hora

<1 hora

Se mantiene el
tiempo, pero se
optimiza con
Kaizen para
programar dias
fijos para

inspecciones.

Preparacion de

informe

12 horas

< 8 horas

Uso de plantillas
estandarizadas

(SOP) y mejora en
la organizacion

documental.

Decision de sancion

12 horas

< 10 horas

Agilizaciéon de la
revision por parte
del  especialista,
con criterios claros
definidos en los
SOP.

Aprobacién de

comisario

36 horas

< 24 horas

Implementacion de
firma  digital vy
notificaciones
automaticas, para
reducir el cuello de

botella.

Nota. Realizada por los autores de tesis
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3.6 Fase Control

La fase control representa la etapa de consolidacion y seguimiento de la
metodologia DMAIC. Una vez definido el plan de mejora para el area de Gestion
Ambiental resulta esencial establecer sistemas de verificacion que afirmen el
cumplimiento de las acciones planteadas y mantengan su eficiencia con el tiempo.
De esta forma, esta etapa nos permite supervisar las herramientas recomendadas,

realizar evaluaciones del rendimiento administrativo y asegurar que la eficiencia

operativa siga mejorando constantemente.

Tabla 25

Ficha de control.

MA

A

ALCALDIA DEL CAMBIO

FICHA DE CONTROL

desempeinio.

a. Estandarizacion de Procesos Criticos

actividades establecidas en la propuesta.

La ficha de control tiene como finalidad asegurar que las herramientas de Lean
Office establecidas en el area de Gestion Ambiental sigan funcionando de
manera correcta del mismo modo que se realicen verificaciones con respecto
al cumplimiento de los Procedimientos Operativos Estandar (SOP), la
asignacion de responsabilidades de manera correcta mediante la Matriz RACI,

aplicar la metodologia 5S y por ultimo la supervisidon de los indicadores de

Los procesos de mejora seran supervisados de manera frecuente

mediante la ficha de control. Su funcién es verificar que se cumplan las

ciudadanas en los
tiempos
establecidos.

Actividades Responsable | Frecuencia | Cumple | Observacién
criticas (Si/No)

Verificar las | Asistente de Diario O

solicitudes apoyo.
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Actividades Responsable | Frecuencia | Cumple | Observacion
criticas (Si/No)
Revisar que se | Especialista Semanal O
cumpla los | de  Calidad

Procedimientos Ambiental.

Operativos

Estandar (SOP).

Confirmar la | Especialista Semanal O
correcta de Calidad

asignacion de | Ambiental.

actividades de

acuerdo con la

Matriz RACI.

Mantener el orden | Asistente de | Semanal O
de los archivos | apoyo.

fisicos y digital

aplicando la

metodologia de las

5S.

Comprobar que se | Especialista Semanal O
esté cumpliendo | de calidad

correctamente las | ambiental.

actividades

asignadas.

Elaboracion y | Analistas Semanal O
entregas de | técnicos.

informes en el
tiempo

establecido.
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b. Indicadores de Desempeio KPI:

Indicador clave (KPI)

Unidad de medida

Frecuencia

Meta

Cumplimiento de
actividades
establecidas en el
Estatuto Organico del
GADM de Manta.

%

Mensual

>95%

Cumplimiento de
asignaciones segun
Matriz RACI.

%

Semanal

>95%

Cumplimiento de la

metodologia 5S.

%

Mensual

>90%

Tiempo de atencién de

solicitudes ciudadanas.

Horas/Dias

Semanal

<19,5 horas

c. Auditorias Internas

Se realizaran auditorias mensuales por parte del Especialista de Calidad

Ambiental para comprobar que se esté cumpliendo los Procedimientos

Operativos Estandar (SOP), la Matriz RACI, la metodologia 5S y los

indicadores de desempefio indicados en la propuesta de mejora. Por eso,

se emplea la presente ficha de control como instrumento de seguimiento,

esto va a permitir que las actividades criticas se cumplan, identificar

desvios de tramites y con eso definir acciones correctivas para asegurar

que la mejora continua en los procesos administrativos se mantenga.
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MANTA

ALCALDIA DEL CAMBIO FICHA DE AUDITORIA
Area: Auditor:
Fecha: / / Responsable del area:
LISTA DE VERIFICACION
N.2 CRITERIO A EVALUAR Si NO OBSERVACIONES
1 Se cumplen los O O
Procedimientos Operativos
Estandar (SOP).
2 Se respetan las O O
responsabilidades
establecidas en la Matriz
RACI.
3 La documentacion se O O
mantiene organizada
conforme a la metodologia
5S.
4 Las solicitudes ciudadanas se O O
atienden dentro del tiempo
establecido.
5 Los informes técnicos son O O
entregados oportunamente.
6 Se cumplen los indicadores O O
de desempenfio establecidos.
HALLAZGOS
N.C HALLAZGO ACCION RESPONSABLE
CORRECTIVA
PROPUESTA
RESULTADO DE LA AUDITORIA
0 CONFORME 0 CONFORME 0 NO CONFORME
CON
OBSERVACIONES
AUDITOR RESPONSABLE DEL AREA
Firma: Firma:
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d. Capacitacién y cultura operativa

Se establece un programa de capacitacion trimestral hacia el personal del

area en donde se reforzara la correcta aplicacion de las herramientas

indicadas en la propuesta.

Lean Office y filosofia Kaizen: Enfocado en la mejora continua,
eliminacion de actividades que no agregan valor y optimizacion de
procesos dentro del area.

Metodologia 5S: Estandarizacion, orden y limpieza en el area de
trabajo.

Matriz de Responsabilidades (RACI): Claridad en la asignacién de
actividades y responsabilidades.

Gestion documental: Registro, seguimiento y control de la

documentacioén administrativa.

e. Plan de reaccion-Acciones correctivas

Irregularidad Accidn correctiva Responsable

identificada

Tiempo de atencion >3

dias

Revisar Matriz RACI para

identificar cuellos de botella.

Reunidén extraordinaria para
redistribuir denuncias

pendientes.

Asignar plazos maximos para

casos prioritarios.

Especialista de
Calidad Ambiental
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Irregularidad

Accion correctiva

Responsable

identificada
Uso inadecuado del | Capacitacion para nivelar | Asistente de
gestor de documentos | conocimientos. apoyo
Auditorias semanales
durante un mes.
Instructiva visual de buenas
practicas.
Incumplimiento de los | Sesiones de | Especialista de

SOP

retroalimentacion al personal.

Checklist de verificacion del

SOP durante dos semanas.

Reuniones de seguimiento

Calidad Ambiental

cada 3 dias.
No seguimiento del | Reprogramar actividades | Director de la
cronograma de | atrasadas. Direccion de
actividades Ambiente,
Tablero de control con
Gestion de

fechas limites.

Riesgos y Fauna

Urbana

Desorden y poca
clasificacion de
archivos

Aplicar 5S con enfoque en

Seiri y Seiton.
Cronograma de
mantenimiento semanal

durante un mes.

Equipo técnico
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f. Cronograma de ejecucion (Diagrama de Gantt)

DIAGRAMA GANTT

ACTIVIDADES

ENERO FEBRERO MARZO

Verificacion de
solicitudes

Revisién de SOP

Confirmacién
Matriz RACI

Auditoria 5

Elaboracion de
informes

Auditoria interna

Medicién de KPI

Capacitacion
trimestral

Nota. Realizado por los autores de tesis.
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Conclusiones
La recoleccion de informacion permitié identificar como se encuentra organizada el
Area de Gestion Ambiental de la Direccién de Ambiente, Gestién de Riesgos y
Fauna Urbana del GADM del cantén Manta. Se determind que el area cuenta con
6 funcionarios responsables de 38 productos y actividades institucionales. Mediante
la aplicacién del SIPOC se identificaron los proveedores, entradas, procesos,
salidas y usuarios relacionados con la gestion ambiental, lo que permitio
comprender la organizacion, las funciones y el flujo de las actividades desarrolladas
en el area, estableciendo una base técnica para continuar con el diagnéstico de su

eficiencia operativa.

Al evaluar el funcionamiento del area se determiné que existen factores que limitan
el desarrollo eficiente de los procesos administrativos. Mediante la aplicacién del
VSM se obtuvo un tiempo total de 63 horas, de las cuales uUnicamente 3
corresponden a actividades que agregan valor. La Matriz X-Y y el analisis de Pareto
permitieron identificar como principales factores limitantes los recursos
tecnolégicos insuficientes y las restricciones econdmicas y presupuestarias, que
representan conjuntamente el 58,8 %. Asimismo, mediante el diagrama de Ishikawa
se relacionaron estas limitaciones con la falta de estandarizacién, la insuficiencia

de personal y las demoras presentadas en los procesos administrativos.

Con los resultados obtenidos durante el diagndstico, se plantearon acciones de
mejora orientadas a optimizar la utilizacion del talento humano y los recursos
disponibles en el Area de Gestidn Ambiental mediante herramientas de Lean Office,
Kaizen y 5S. La propuesta contempla 3 procedimientos operativos estandarizados,
una Matriz RACI aplicada a 8 actividades criticas, indicadores de desempefio,
fichas de control y un cronograma de ejecucion de 3 meses. Estas herramientas
estan dirigidas a mejorar la asignacién de actividades, estandarizar los procesos
administrativos y establecer mecanismos de seguimiento y control para mejorar el

desempenio de las actividades realizadas en el area.
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Recomendaciones
Con base en los resultados obtenidos durante la investigacion, se recomienda a las
autoridades del GADM de Manta coordinar con la Direccién de Talento Humano la
revision y actualizacion de la distribucion de los 38 productos y actividades
institucionales entre los 6 funcionarios del Area de Gestién Ambiental. Esta accion
permitira equilibrar la carga laboral, organizar las funciones de acuerdo con el perfil
y las competencias de cada servidor y establecer responsabilidades claras para

mejorar la coordinacion del trabajo.

Es importante que la Direccion de Ambiente, Gestion de Riesgos y Fauna Urbana
priorice la asignacion de recursos tecnologicos y presupuestarios de acuerdo con
las necesidades identificadas en el area. Ademas, se debera formalizar la
estandarizacion de los procesos administrativos mediante la actualizacién de los
meétodos de trabajo, con el propdsito de disminuir los tiempos de espera, evitar la
duplicidad de actividades y mejorar el desarrollo de las funciones asignadas al

personal.

Finalmente, se recomienda considerar la implementacion progresiva de la
propuesta desarrollada mediante Lean Office, Kaizen, 5S, SOP y Matriz RACI,
ajustandola a las necesidades y recursos disponibles en el Area de Gestién
Ambiental. Asimismo, se deberan asignar responsables y supervisar el
cumplimiento de las acciones durante los 3 meses establecidos en el cronograma,
mediante la verificacion de los indicadores de desempefio y las fichas de control

disefadas.
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