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1.- DATOS GENERALES:

Apellido y Nombres : Apellido y Nombres del Director:
Martinez Luis Esteban Martos Maria Enriqueta
DNI: 29.060.457 DNI: 14.481.842

Tema: Propuesta para Promover la Mejora Continua en los Procesos de Contratacion

en la Municipalidad

Opcion de Préactica Profesional: Trabajo de Aplicacion de Conceptos y Técnicas de
Administracion en Situacion Laboral o Ambiente Real

Lugar de Trabajo: Municipalidad de San Miguel de Tucuman

2.- INFORME FINAL DE SU TRABAJO DE PRACTICA PROFESIONAL

Mi trabajo de investigaciobn se inici6 con la recopilacion del material
bibliografico, la lectura y resumen de temas relacionado con las normas I1SO.

Se tuvo un par de inconvenientes con el desarrollo del trabajo, en el cual
tuve que modificar y corregir desde el titulo del trabajo, objetivos, problematica y
la metodologia.

Continuando con el trabajo, realice observacion del proceso, revise
documentacion pertinente como el manual de procedimiento y decretos
relacionados. También realice entrevistas a expertos, que en este caso fueron
contadores y abogados que intervenian en el mismo para detectar falencias en el
proceso.

Se obtuvo informacion de las entrevistas y documentacién que fueron
corroborados con la observacion, luego se utilizé el Diagrama de Ishikawa como
herramienta para demostrar la causa y efecto del proceso, evidenciando
desempefios deficientes.

Se propuso un plan de accién con respecto a las deficiencias encontradas
para poder mejorar el proceso, el cual debe ser revisado para obtener una
retroalimentacion para luego tomar medidas correctivas.

Y por ultimo se desarrollé los resultados esperados entre los cuales esta la
disminucion del tiempo del proceso, eficacia en el mismo, mantener la calidad,
tener una mejor relacién con el proveedor, mejorar la toma de decision.

Finalmente realicé una conclusion indicando que el proceso actual se
deberia mejorar, realizar inversion en nuevos procesos tecnoldgicos debido que
se esta trabajando con procesos inadecuados que se remontan a los afios “80. La
decision final sobre la propuesta debera ser tomada por la direccidon, como asi
también, generar cambios desde la cultura de la organizacion.

3.- CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO ORIGINAL:

100% 75% 50% 25% menos del 25%

X

Justifique en caso de que el cumplimiento del plan de trabajo sea menor de 100%
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RESUMEN

El presente trabajo esta dirigido a aplicar Normas ISO 9001:2015 en los
procedimientos y control al sistema de expediente de un Organismo Publico de
San Miguel de Tucuman.

Cada contratacion realizada por el Organismo Publico a una empresa
unipersonal o no ya se de manufactura o de servicio significa un anticipo de
confianza por parte del Organismo Publico frente al proveedor. Este comprador
espera obtener un producto o servicio que cumpla con las especificaciones
solicitadas por el area, sin defectos y sin restricciones durante su ciclo de vida.
Por esta razén, se examina y ensaya el servicio o producto antes o después de la
entrega, en algunos se prestan servicios post venta.

Se analiza la situacion de una contratacién o provision de un producto o servicio
por un determinado sector del Organismo (Subsecretaria XXX). Se pretende
analizar las fallas en los controles desde el pedido hasta su posterior provision y
tratando de evidenciar la importancia de un buen sistema de gestion de la
calidad, lo cual se vera reflejado, una mejor calidad exige un menor coste, una
buena calidad significa una buena utilizacion de recursos, costos mas bajos y un
mejor producto o servicio.

El uso de la ISO 9001:2015 para la aplicacion en la gestién de calidad para las
contrataciones, es una herramienta que facilitara el proceso en las distintas areas
del Organismo. Los beneficiarios con esta aplicacion seran principalmente el
personal de las diferentes areas, quienes visan los procesos de cada area y luego
al finalizar transfieren a la siguiente area para su tratamiento, hasta su posterior
finalizacién con la obtencion del producto o servicio y su posterior pago.

Palabras clave: Norma ISO 9001:2015, Organismo Publico, contratacion,
fallas y gestion de calidad.
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INTRODUCCION

En los organismos publicos, al tener que atender las necesidades del publico de
diferentes naturaleza, y en el menor tiempo posible dada la urgencia de la
necesidad, se obvian controles y procesos en algunos casos, lo que producen los
malestares de proveedores y del publico a quien se debe atender la necesidad.
Sin embargo, la cantidad de problemas ocasionados por diferentes fallas en los
procesos y en los controles, y los beneficios que conllevan la aplicacion de
normas indispensables para la toma de decisiones, evidencian la necesidad de
aplicarla. Resultado importante identificar las fallas en las contrataciones,
establecer politicas respectos a las areas o normas que colaboren en esta tarea.
Los expedientes son herramientas basicas de seguimiento y revision de las
contrataciones realizadas por este organismo publico. La base de este organismo
es la prestacion de servicios al publico en el ambito capitalino, con este motivo se
realizan las contrataciones para la provision de bienes y/o servicio antes las
diferentes necesidades. Este proceso permitird al organismo mantener el control
presupuestario, planificar politicas para un mejor manejo de este recurso,
permitiendo el correcto funcionamiento de los procesos y buscando un balance
entre los costos, el presupuesto y las oportunidades.

Los problemas debido a la cantidad de contrataciones que fueron perdiendo
control y proceso, lo que produzco malestar antes los proveedores y las
necesidades del publico en general, provocaron dificultades en la administracion,
en el presupuesto financiero, dificultades operativas, paralizando procesos o
dificultando su normal ejecucién de los procesos.

Las normas son importantes para estos problemas, por lo que aplican controles y
amoldan los procesos para manejar partidas presupuestarias con respectos a las
contrataciones que varian dependiendo de la necesidad del sector o para usos
especializados de nuevas necesidades.

La falta de identificacion de las fallas en las contrataciones, es uno de los
principales problemas del control y proceso. Muchos organismos carecen de la
aplicacion de las adecuadas normas, debido a los tiempos y de capacidades de
las jefaturas. Actualmente se considera que la inversidn en recursos humanos
capacitados para llevar adelante un sistema de control es muy importante ya que
el tenerlo aporta beneficios:

1) Al controlar las contrataciones se crea informacion precisa, que sera util para el
abastecimiento de las necesidades del publico.

2) Es posible determinar la correcta calidad del producto o servicio necesario para
la contratacion, para lo cual es necesario para cubrir la necesidad.

3) Sera posible conocer el monto de la contratacion, lo que permitira saber cuanto
sera necesario invertir, para la afectacion financiera.
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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION ELEGIDA

Para el analisis de este plan de trabajo, se seleccion6 un &rea del Organismo
Publico:

Subsecretaria “XXX” (puesto con las siglas XXX para reservar el nombre y la
privacidad) dedicado a la prestacion de servicios al publico en general de indole
capitalino, ubicado en la provincia de Tucuman, en la ciudad de San Miguel de
Tucuman.

PROBLEMA

Debido a la cantidad de contrataciones que se realizaban en el Organismo
Publico, se fueron perdiendo controles y proceso, con que se llevan a cabo las
contrataciones. Hubo malestar en los proveedores y en el publico en general
debido a que no habia un normal proceso de contratacion y no cumplian con las
normas especificadas.

Es por lo expresado que el organismo publico carece de un adecuado proceso de
procedimiento y control a las necesidades presentes, dadas la magnitud y
dinamica de las operaciones que se llevan a cabo dentro del organismo.

OBJETIVOS

El objetivo general es aplicar una gestion de calidad a las contrataciones
realizadas con los proveedores por el Organismo Publico, para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes.

El objetivo de la implementacion de esta gestién de calidad a las contrataciones
que se realizan tiene en cuenta varios principios. Principio de la gestién de
calidad:

Principio N° 1: Enfoque del cliente.

Principio N° 2: Liderazgo.

Principio N° 3: Participacion del personal.

Principio N° 4: Enfoque basado en procesos.

Principio N° 5: Enfoque de sistema para la gestion.

Principio N° 6: Mejora continua.

Principio N° 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision.
Principio N° 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Objetivos especificos:
e |dentificar las fallas en las contrataciones.
¢ Analizar cuales son las causas de las fallas que producen inconvenientes.
e Elaborar un plan de accién cuando se producen los inconvenientes.
e |dentificar cuales son las herramientas y normativas que esta utilizando el
Organismo Publico para las contrataciones y detectar cuales son las
posibles fallas para evitarlas.
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MARCO TEORICO

Dentro del marco teérico podemos hacer mencion al autor José Luis Ogando en
su libro Sistema de Gestion ISO 9000, lo que considera “El sistema de gestidén de
la calidad”, como la tarea de la maxima direccion de la empresa, para satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes. Para cumplir estos objetivos, es
necesario disponer de un conjunto de principios que ayuden a las empresas a
definir, implementar y mantener actualizado un sistema de gestioén de la calidad.
Uno de los aspectos clave de esta norma es su naturaleza genética, estando
prevista como un medio para garantizar la implementacion de un sistema de
aseguramiento de la calidad eficaz, que contribuya a la consecucién de los
objetivos de calidad establecidos.

Los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean revisadas al menos
cada cinco afo para determinar si deben mantenerse, revisarse o anularse.
Ademas se utilizaran como apoyo las Normas ISO 9000, que es una serie de
estandares aceptados por la International Organization for Standardization (ISO) y
adoptados en 1987. La Organizacién Internacional de Estandarizacién es un
organismo independiente, no gubernamental que actualmente reine a mas de un
millén de empresas y organizaciones en mas de 170 paises reconocen la serie
9000 para los estdndares y la certificacion de calidad en el comercio
internacional. También existe la serie ISO 14000, que se desarrolld para controlar
el impacto que tienen sobre el ambiente las actividades y la produccién de las
empresas. Pueden conducir a beneficios tales como reducir el costo del manejo
de los desperdicios, conservar la energia y los materiales, reducir los costos de
distribucién y mejorar la imagen corporativa.

Existen distintos tipos de “Sistemas de Calidad”, 9001, 9002, 9003, los cuales son
modelo para la seguridad de la calidad de disefio, produccién, instalacion y
servicios, otro modelo para la seguridad de la calidad en obtencién, produccién e
instalacién, y el dltimo modelo para la seguridad de la calidad en la prueba de
inspeccion final respectivamente. Mi interés estard abocado sobre la 9001. El
motivo de la obtencion de la certificacion ISO 9000, es que resulta esencial desde
un punto de vista puramente competitivo. Porque 1ISO 9000 especifica la forma en
que opera la empresa proveedora, asi como sus estandares de calidad, tiempos
de entrega, niveles de servicios, etcétera.
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METODOLOGIA

El enfoque metodoldgico de esta investigacion es el método de observacion,
utilizando la investigacion de campo y documental.

Dentro del método observacional, aplicaremos la observacion directa,
comenzando con la observacion del organismo publico en cuestion, para poder
observar el ambiente de trabajo y las condiciones, las instalaciones, se buscara
entender el funcionamiento de los procesos del organismo, buscando detectar
fallas para evitarlas y proponer planes de accion a seguir.

Como plan de accion tendiente a solucionar estas fallas, se propone:

1.Llevar un registro de las contrataciones realizadas por la subsecretaria.

2.Entender el motivo de las contrataciones, si son frecuentes o no, los montos
de los mismos.

3.Realizar un estudio de los posibles proveedores.

4.Aplicar las Normas ISO 9001:2015.

5.Ver como se acopla la subsecretaria a las Normas.

6.ldentificar fallas.

7.Proponer planes de accion.

8.Ejecutar estos planes.

9.Evaluar los procesos a través de los planes.

10. Andlisis de los resultados, una evaluacion del impacto de aplicar la Norma.

11.Implementacion de resultados.

Una vez implementado la Norma, la idea es hacer una evaluacion del impacto del
mismo, es decir, un seguimiento de las mejoras provocadas y de posibles fallas
existentes para que, a traves de la retroalimentacion, el plan de mejoras sea lo
mas efectivo posible.

Todas estas actividades culminaran en un informe final, que contemplara el
proceso de inicio a fin, con resultados y conclusiones finales.

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES SEMANAS
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

1
Recopilacion de [
bibliografia
Lectura y resumen de X X
bibliografia
Visita a la organizacion X X
Aplicacion de Norma ISO X X
9001:2015
Identificar Fallas X
Implementacion de un X X
JEN
Evaluacion del plan X X
Informe final X X X X
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Primer Informe de Avance de Practica Profesional 2019
Aplicacion de Norma en el Procedimiento y Control de Expediente en
Organismo Publico
Periodo: 26 de Octubre — 13 de Septiembre
Alumno: Luis Esteban Martinez
Tutora: Prof. Maria Enrigueta Martos

Se realiz6 las siguientes actividades:

»Reunidén con la tutora para discutir la tematica de la investigacion, como asi
también del material bibliografico.

» Recopilacion de bibliografia vigente respecto al trabajo de investigacion
sobre Normas ISO.

» Lectura y resumen del material bibliografico.

» Redaccion del informe con sustento bibliografico.

» Se realizaron observaciones y consulta de instrumentos y normativas, en la
Municipalidad sobre el procedimiento.

» Se realiz6 un resumen de la informacion recopilada en la Municipalidad.

> Andlisis sobre la viabilidad de la mejora en el proceso de contratacion.

Firma Alumno Firma Tutora
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Sequndo Informe de Avance de Practica Profesional 2019
Aplicacion de Norma en el Procedimiento y Control de Expediente en
Organismo Publico
Periodo: 14 de Septiembre — 01 de Octubre
Alumno: Luis Esteban Martinez
Tutora: Prof. Maria Enrigueta Martos

Se realiz6 las siguientes actividades:

» Reuniones con la tutora Martos para acordar correcciones necesarias en el
inicio del trabajo, como asi también para fijar pautas para la continuacion
del mismo.

» Modificaciones al trabajo de investigacién en base a la devolucién que se
realizé en el primer encuentro.

> Realizar observacion del proceso de contratacion dentro del area a la cual
me aboco, con el inicio del pedido, el cual debe de estar encuadrado
dentro de la Ordenanza de Contabilidad 570/80 y el Decreto 3912/SEH/18.

» Diagramar el proceso de contratacién, para obtener una mejor apreciacion
del proceso y obtener informacion.

» Realizar modelo de entrevista para poder recopilar informacion del proceso.

> Realizar las entrevistas a expertos, para seguir obteniendo informacion.

»Redaccion del informe, continuando con informacion obtenida de la
observacion y las entrevistas a los expertos.

»Reunién de discusion con la tutora Profe Maria Enriqueta Martos para

analizar lo hasta ahora realizado.

Firma Alumno Firma Tutora
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Tercer Informe de Avance de Practica Profesional 2019
Propuesta para Promover la Mejora Continda en los Procesos de
Contrataciéon en la Municipalidad
Periodo: 02 de Octubre — 15 de Noviembre
Alumno: Luis Esteban Martinez
Tutora: Prof. Maria Enriqueta Martos

Se realiz6 las siguientes actividades:

» Modificaciones al trabajo de investigacion en base a la devolucién que se
realiz6 en el segundo encuentro.

> Asistir al Taller de Metodologia de la Investigacion, a cargo del Lic. Marcelo
Medina Galvan y Mg. Maria Angélica Pérez de Del Negro.

»Reunién de discusion con la tutora Profe Martos, para evaluar los avances
obtenidos en el trabajo.

» Realizar el Diagrama Ishikawa para demostrar las causas y efectos de las
evidencias obtenidas a través de las técnicas implementadas en la
investigacion.

» Analisis y descripcion de un plan de accion sobre las fallas obtenidas de las
técnicas implementadas.

» Descripcion de resultados esperados a travées del plan de accion para
obtener una mejora en el proceso.

» Redaccion del Informe final, incluyendo conclusiones y anexo.

» Participacion en la IV Muestra Académica de Trabajos de la Licenciatura en

Administracion.

Firma Alumno Firma Tutora
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6.- REALICE UN BALANCE DE SU EXPERIENCIA EN LA PRACTICA
PROFESIONAL:

Un balance de mi Practica Profesional fue muy bueno debido a que aplique
conocimiento que en un principio no podia adaptarlos a situaciones practicas.
Pero con el paso del tiempo en la aplicacion de mis conocimientos fueron
creciendo y entendiendo el uso de las mismas, encontré complicaciones en este
trabajo, que creo que todos lo deben pasar y se tiene que resolver. Al realizar
este trabajo quise salir de mi zona de confort para ver hasta donde podia llegar o
como lo podia resolver, sé que puedo seguir mejorando y creciendo.

Este es mi segunda carrera y obtuve gran cantidad de conocimientos y
amigos, pensé que con todo esto del titulo terminaba mi aprendizaje, pero veo
gue aun se puede seguir creciendo y aprendiendo, me ayudo a aprender a tomar
decisiones que pueden ser buenas o malas, pero esto me ayuda a crecer y a ser
un profesional.

Solo puedo decir que todo tiene un proceso de crecimiento y maduracion,
con la practica que realice me ayudo a madurar, tengo que seguir aprendiendo,
hay que trabajar duro para obtener resultados.

7.- DOCUMENTACION PROBATORIA
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RESUMEN

El presente trabajo esta dirigido a aplicar Normas ISO 9001:2015 en los
procedimientos y control de contrataciones en los expediente de un Organismo
Publico de San Miguel de Tucuman.

Cada contratacion realizada por el Organismo Publico a una empresa
unipersonal o no, ya se de manufactura o de servicio, significa un anticipo de
confianza por parte del Organismo Publico frente al proveedor. Este comprador
espera obtener un producto o servicio que cumpla con las especificaciones
solicitadas por el area, sin defectos y sin restricciones durante su ciclo de vida.
Por esta razén, se examina y ensaya el servicio o producto antes o después de la
entrega, en algunos se prestan servicios post venta.

Se analiza la situacion de una contratacion o provision de un producto o
servicio por un determinado sector del Organismo (Subsecretaria de Politicas
Comunitarias). Se pretende analizar las fallas en los procesos de contrataciones,
y los controles desde el pedido hasta su posterior provision y tratando de
evidenciar la importancia de un buen sistema de gestion de la calidad, lo cual se
vera reflejado, una mejor calidad exige un menor coste, una buena calidad
significa una buena utilizacion de recursos, costos mas bajos y un mejor producto
0 servicio.

El uso de la ISO 9001:2015 para la aplicacion en la gestion de calidad
para las contrataciones, es una herramienta que facilitara el proceso en las
distintas areas del Organismo. Los beneficiarios con esta aplicacién seran
principalmente el personal de las diferentes areas, quienes visan los procesos de
cada area y luego al finalizar transfieren a la siguiente area para su tratamiento,
hasta su posterior finalizacién con la obtencién del producto o servicio.

Palabras clave: Norma ISO 9001:2015, Organismo Publico, contratacion,
fallas y gestion de calidad.
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INTRODUCCION

En los organismos publicos, al tener que atender las necesidades del
publico de diferentes naturaleza, y en el menor tiempo posible dada la urgencia
de la necesidad, se obvian controles y procesos en algunos casos, lo que
producen los malestares de proveedores y del publico a quien se debe atender la
necesidad. Sin embargo, la cantidad de problemas ocasionados por diferentes
fallas en los procesos y en los controles, y los beneficios que conllevan la
aplicacion de normas indispensables para la toma de decisiones, evidencian la
necesidad de aplicarla. Resultado importante identificar las fallas en las
contrataciones, establecer politicas respectos a las areas o normas que colaboren
en esta tarea.

Los expedientes son herramientas basicas de seguimiento y revision de las
contrataciones realizadas por este organismo publico. La base de este organismo
es la prestacion de servicios al publico en el @mbito capitalino, con este motivo se
realizan las contrataciones para la provision de bienes y/o servicio antes las
diferentes necesidades. Este proceso permitird al organismo mantener el control
presupuestario, planificar politicas para un mejor manejo de este recurso,
permitiendo el correcto funcionamiento de los procesos y buscando un balance
entre los costos, el presupuesto y las oportunidades.

Los problemas debido a la cantidad de contrataciones que fueron
perdiendo control y proceso, lo que produzco malestar antes los proveedores y
las necesidades del publico en general, provocaron dificultades en la
administracion, en el presupuesto financiero, dificultades operativas, paralizando
procesos o dificultando su normal ejecucién de los procesos.

Las normas son importantes para estos problemas, por lo que aplican
controles y amoldan los procesos para manejar partidas presupuestarias con
respectos a las contrataciones que varian dependiendo de la necesidad del sector
0 para usos especializados de nuevas necesidades.

La falta de identificacion de las fallas en las contrataciones, es uno de los
principales problemas del control y proceso. Muchos organismos carecen de la
aplicacion de las adecuadas normas, debido a los tiempos y de capacidades de
las jefaturas. Actualmente se considera que la inversion en recursos humanos
capacitados para llevar adelante un sistema de control es muy importante ya que
el tenerlo aporta beneficios:

1) Al controlar las contrataciones se crea informacion precisa, que sera util para el
abastecimiento de las necesidades del publico.

2) Es posible determinar la correcta calidad del producto o servicio necesario para
la contratacion, para lo cual es necesario para cubrir la necesidad.

3) Sera posible conocer el monto de la contratacion, lo que permitird saber cuanto
sera necesario invertir, para la afectacion financiera.
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METODOLOGIA:
Debido al tipo de informacion sobre la cual estoy realizando el trabajo de
investigacion, es por el cual utilizo un enfoque cualitativo, el cual utiliza la recoleccion
y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion.
En cuanto al disefio para este tipo de investigacion, realizo un estudio del caso ya
gue me encuentro trabajando en el area, donde realizo la recoleccion de datos, en el
cual no es medir variables para llevar a cabo inferencias y andlisis estadisticos. Lo
gue se busca es obtener datos que se convertirdn en informacién. Las técnicas a
utilizar en el caso para obtener evidencias de esta informacion, los cuales seran:
1.La observacion directa: la cual implica adentrarnos en profundidad en la
situacion y mantener un papel activo, estar atento a los detalles, sucesos,
eventos e interacciones.
2.entrevistas a profesionales: a través de las preguntas y respuestas se logra una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto al tema.
3.registracion documental: es una fuente muy valiosa de datos, nos ayudan a
entender el fenomeno central de estudio.
En cuanto al alcance para esta investigacion es del tipo descriptivo, ya que busca
describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos, 0 sea COmoO son y se
manifiestan. Se pretende medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre las variables a las que se refieren en este caso seria sobre las
contrataciones que se realizan en el area.
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MARCO TEORICO:
1.- Definicion de NORMAS serie ISO 9000:

“ISO 9000 es un conjunto de Control y gestion de calidad, establecidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Se puede aplicar en cualquier
tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o servicios. Las
normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantaciéon como los métodos de auditoria.”™

El sistema de gestion de la calidad es descrito como tarea de la maxima
direccién de la empresa, para satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes.

Para cumplir estos objetivos, es necesario disponer de un conjunto de
principios que ayuden a las empresas a definir, implementar y mantener actualizado
un sistema de gestion de calidad.

Los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean revisadas al
menos cada cinco afio para determinar si deben mantenerse, revisarse o anularse.?

2.- Principios de la gestidén de la calidad

a) Principio N° 1. Enfoque al Cliente: las organizaciones dependen de sus

clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras
de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.
Beneficio: con el fin de lograr una mejor satisfaccion de los clientes, se
obtiene una mayor eficiencia en el uso de los recursos en la organizaciéon. A
través de una rapida y flexible respuesta a las oportunidades del mercado,
hay un aumento de los ingresos y de la proporcion del mercado. Ademas para
que el cliente siga confiando en la organizacion y de buenas referencias,
mejora la fidelidad con los clientes.

b) Principio N° 2: Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la

orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacion.
Beneficio: todo el personal entiende y se motiva hacia las metas y objetivos
que la organizacion establezca. Las actividades no se comportan de manera
aislada, sino que son evaluadas e implementadas en forma integrada,
reduciéndose con ello la falta de comunicacion entre los distintos niveles de la
organizacion.

! hitps://es.wikipedia.org/wiki/Normas 1SO_ 9000
2 Sistema de Gestion 1ISO 9000, José Luis Ogando, Produccion y Operaciones.
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c)Principio N° 3: Compromiso de las Personas: el personal, a todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita
gue sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
Beneficio: el personal se siente valorado por su trabajo, llevando adelante los
objetivos con innovacion y creatividad, con un alto grado de motivacion,
compromiso e involucramiento con la organizaciéon, donde ademas todos
desean participar y contribuir a la mejora continua.

d) Principio N° 4: Enfoque a Procesos: esta norma promueve este enfoque al

desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
los requisitos del cliente. .
Beneficio: permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda
mejorar el desempefio de la organizacion. Permite la comprension y la
coherencia en el cumplimiento de los requisitos, la consideracion de los
procesos en términos de valor agregado, el logro del desempefio eficaz del
proceso, la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la
informacion.

e) Principio N° 5: Mejora: la mejora del desempefio global de la organizaciéon

deberia ser un objetivo permanente de ésta.
Beneficio: se incrementa la ventaja competitiva a través de la mejora de las
capacidades de la organizacion, alineando las actividades de mejora,
reconocidas y conocidas, a todos los niveles, con estrategias organizativas.
Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las nuevas oportunidades.

f) Principio N° 6: Toma de Decisiones basada en la Evidencia: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Beneficio: aumenta la capacidad de la efectividad de una decisién tomada,
ya que se desarrolla a través de datos e informacion de hechos reales.

g) Principio N° 7: Gestion de las Relaciones: una organizacion y sus

proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
Beneficio: se incrementa la capacidad de crear valor, tanto para la
organizacién como para el proveedor. Se optimizan los costos y recursos; ya
gue hay una mayor flexibilidad de respuesta en forma conjunta, a un mercado
tan cambiante a las necesidades y expectativas de los clientes.?

3 Sistema de Gestion 1ISO 9000, José Luis Ogando, Produccion y Operaciones.
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Estandares ISO 9000, sus é&reas de aplicacion el flujo de la produccion y
pautas para su uso:

¢ 9001: Modelo para la seguridad de la calidad en disefio, produccion, instalacion
y servicios. (Para usarse cuando el proveedor debe asegurar el apego a los
requerimientos especificos durante varias etapas, que pueden incluir disefio,
desarrollo, produccidn, instalacion y servicio).

e 9002: Modelo para la seguridad de la calidad en obtencion, produccién e
instalacién. (Para usarse cuando el proveedor debe asegurar el apego a los
requerimientos especificos durante la produccion y la instalacion).

¢ 9003: Modelo para la seguridad de la calidad en la prueba de inspeccion final.
(Para usarse cuando el proveedor debe asegurar el apego a los
requerimientos especificos Unicamente en la inspeccion y la prueba finales).

3.- NORMA ISO 9001:2015

La adopcion de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema
de gestién de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfacen los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociados con su contexto y objetivos.

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificos.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el

ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y
sus interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizaciébn asegurar de que Sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, que las oportunidades de
mejora se determinen y se actué en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los
factores que podrian causar que sus procesos Y su sistema de gestion de la calidad
se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles
preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las
oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de
las necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las
organizaciones en un entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos
objetivos, la organizacion podria considerar necesario adoptar diversas formas de
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mejora ademas de la correccién y la mejora continua, tales como el cambio abrupto,
la innovacion y la reorganizacion.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos
del cliente.*

Enfoque a Procesos

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacién. La
gestidén de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el
ciclo PHVA, con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos, dirigido a
aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad
permite:

a) La comprensiony la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.

b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.

c) Ellogro del desempefio eficaz del proceso.

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.

La figura proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicién, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y
variardn dependiendo de los riesgos relacionados.

4 Norma Internacional ISO 9001:2015, Traduccion Oficial, Quinta edicién 2015-09-15, Publicado por la Secretaria Central de
ISO en Ginebra, Suiza, como traduccién oficial en espafiol avalada por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force
(STTF), que ha certificado la conformidad en relacion con las versiones inglesa y francesa.
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Figura 1 — Representacién esquematica de fos elementos de un proceso

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestién de
la calidad como un todo. La figura 2 ilustra como pueden agruparse en relacién con
el ciclo PHVA.

El ciclo PHVA puede describirse como sigue:

¢ Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acurdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar
los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y cuando sea aplicable la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.®

5> Norma Internacional ISO 9001:2015, Traduccién Oficial, Quinta edicién 2015-09-15, Publicado por la Secretaria Central de
ISO en Ginebra, Suiza, como traduccién oficial en espafiol avalada por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force
(STTF), que ha certificado la conformidad en relacion con las versiones inglesa y francesa.
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Pensamiento Basado en Riesqos

El pensamiento basado en riesgo es esencial para lograr un sistema de
gestion de la calidad eficaz. ElI concepto de pensamiento basado en riesgos ha
estado implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional. Incluyendo,
llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales,
analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas
para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta norma Internacional, una
organizacién necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades, establecen una
base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar
mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable
para lograr un resultado previsto, un conjunto de circunstancias que permita a la
organizacién atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los
residuos o mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades
también pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el
efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o
negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una
oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultados
oportunidades.®

6 {dem pag. 6.
I R —————
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Organismo

En este organismo publico se busca atender las necesidades del ciudadano
de San Miguel de Tucuman, en el menor tiempo posible dado la urgencia de la
necesidad.

Este organismo cuenta con areas especializadas sobre determinadas
materias y en las cuales se puede solicitar la urgencia. A continuacion se detallan
cada una de ellas:

e Secretaria General: Coordinar y centralizar las actividades desarrolladas por
las distintas areas del Ejecutivo Municipal, propendiendo a la relacion
interactiva entre ellas. Atender los asuntos administrativos de la Intendencia
Municipal, coordinando su tarea con todas las areas que componen la
Organizacion Municipal, accionando con medidas tendientes a lograr
eficiencia y efectividad en la gestion de gobierno.

e Secretaria de Gobierno: entender en todo lo atinente al gobierno politico o
institucional. Propiciar el control efectivo de las normas que rigen la
convivencia urbana. Promover el desarrollo productivo; cuidar de la
conservacion del medio ambiente y el adecuado abastecimiento del municipio.
Entender en lo relativo a la Cultura y Educacién, como asi también al
protocolo, ceremonial y relaciones publicas del Departamento Ejecutivo.

e Secretaria de Economia y Hacienda: asesorar al Departamento Ejecutivo en
materia de organizacion funcional, planificacion y evaluacion de proyectos.
Atender lo relacionado con las obligaciones previsionales, fiscales, de higiene
y salubridad y riesgo en el trabajo acorde a las disposiciones legales vigentes.

e Secretaria de Obras Publicas: asistir al Departamento Ejecutivo en el estudio
y evaluacion técnica y econOmica de obras a realizarse dentro de los limites
de Municipio. Construir, controlar su ejecucién y atender la conservacion
material de la obra publica que compone el Patrimonio Municipal. Asesorar al
Departamento Ejecutivo en todo lo atinente a la problematica urbanistica del
Municipio en relacion al Area Metropolitana proponiendo las medidas
tendientes al ordenamiento, uso y desarrollo arménico del espacio urbano.

e Secretaria de Servicios Publicos: atender en todo lo relacionado con la
construccion, restauracion y mantenimiento de plazas, parques y paseos
publicos. Fiscalizar, intervenir y formular politicas en materia de cementerios
publico y privado. Velar por el mantenimiento de la higiene en la via publica.

10
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e Secretaria de Desarrollo Social y Cultural: promover y articular politicas y
acciones para el desarrollo social de la poblacion excluida de sus
oportunidades basicas, con el fin de contribuir a mejorar sus condiciones de
vida. Acompafiar a la poblacion vulnerable a fin de mejorar dignamente sus
condiciones de vida e integrarle a la actividad productiva, propiciando una
sociedad inclusiva y equitativa con desarrollo humano sostenible. Dentro de
esta area se encuentra la Sub-secretaria de Politicas Comunitarias
dependiente de la Secretaria.

e Secretaria de Atencion de Urgencias Sociales: formular, coordinar y ejecutar
politicas publicas de atencibn a emergencias sociales que requieran la
intervencion inmediata del Estado, asistiendo a los vecinos ante situaciones
de vulnerabilidad. Impulsar acciones que tiendan al bienestar social de la
familia. Promover la participacion coordinada de las entidades publicas y
privadas que brinden servicio de bienestar social o coadyuven a la prestacion
de los mismos.

e Secretaria de Politicas Educativas: Definir los lineamientos politicos —
culturales que conlleven a la realizacion eficiente de las distintas actividades
vinculadas a la conmemoracion de hechos histéricos. Planificar la
organizacién, difusion y participacion de toda la comunidad en el proyecto
institucional de conmemoracion del afio Belgraniano y del Bicentenario 2016.

PROBLEMATICA

Se realiz6 un seguimiento del proceso a través de la observacion directa, el
cual se complementa con la documentacion del proceso o manual de procedimiento.
A continuacion se realiza una descripcion del proceso de contratacion con el fin de
visualizar problemas en el proceso, se utilizd el Decreto N° 3912/SEH/18, el cual
complementa y actualiza la Ordenanza de Contabilidad N° 570/80 y su Decreto
Reglamentario N° EH 669/80.

EL proceso se inicia con una necesidad o solicitud de los materiales o
servicios, el cual se inicia el expediente que a la vez debe ir acompafado de un
presupuesto con los precios de referencias y de los productos o0 servicios necesarios.
Luego continua con autorizacion para incurrir en el gasto por parte del Secretario del
area, pasa a la habilitacion para ser trabajado el expediente, en el cual se realiza un
cotejo de precios con otros proveedores para comparar los materiales que cumplan
con los requerimientos y sea el menor precio. Para pasar a la afectacion financiera
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en el area de Planeamiento y Presupuesto "DOC 1: solicitud de compra y DOC 6:
afectacion preventiva del gasto”, en el cual se afecta a una determinada partida en
base al rubro que informa habilitacion, luego pasa a despacho de la secretaria para
su autorizacion, regresa a habilitacion para que se le realice el “DOC 15: aprobacion
de la contratacion, adjudicacion y afectacion definitiva” el cual debe ser intervenido
por el habilitado, el director del area y por altimo el auditor fiscal, para su posterior
aprobacion, con una resolucion o decreto dependiendo del monto, que sera
acompafiado de la firma por el Director hasta $ 60.000, o del Secretario del area
hasta $ 150.000 y en el caso que el monto sea superior a $ 150.000 aprueba el
Secretaria de Economia y Hacienda, y si no supera el $ 1.000.000 es autorizado por
el Secretario del area y aprobado por el Departamento Ejecutivo mediante decreto,
pero su supera el millon de pesos el expediente debe ser autorizado y aprobado
mediante decreto por el Departamento Ejecutivo.
Una vez finalizado esta etapa de aprobacion, se envia por Contaduria General
para colocar el numero de libramiento previa autorizacion del Contador General o
Sub-contador General, para luego ser remitido el expediente junto con el libramiento
a Tesoreria General para su pago.
Los problemas que se encuentran a través de la observacion y la
documentacion en este tema de trabajo son:
e ;Como impulsar la mejora continua en el proceso de contratacién en el area
PC de la Municipalidad?
e ;Cuales son las consecuencias del proceso de contratacion en area?
e ;Porgue se pierde el control de proceso en las contrataciones?

OBJETIVOS:
El objetivo general es “Fomentar la mejora continua de los procesos de
contratacion en el area PC de la Municipalidad”.
El Objetivo especifico es:
e Describir las fallas en el proceso de contrataciones.
e Analizar las causales de las fallas en las contrataciones.
e Proponer un plan de accion.
e Contrastar la situacion actual con los estandares.
e Aplicar los principios de la ISO.
e Monitorear los resultados para obtener la Mejora Continua del Proceso.

12
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DIAGNOSTICO:

A través de las diferentes técnicas que se utilizaron, (diagrama de flujo,
encuestas a expertos que se encuentran en el anexo y la observacion directa).

Para mostrar las evidencias que se obtuvieron sobre el proceso de
contratacion que se realiza en el area, se utilizo el Diagrama Ishikawa que es una
herramienta de la Gestion de la Calidad, el cual consiste en una representacion
grafica que permite visualizar las causas que explican un determinado problema,
que en nuestro caso es “como promover la mejora continua en el proceso de
contrataciéon de la Municipalidad”, esta herramienta nos orienta en la toma de
decision al afrontar determinados desempefios deficientes:

Diagrama Ishikawa

o
PROBLEMA

Cuello de Botella.

Incumplimiento de requisitos.

Falta de conocimiento de procesos de contratacion.
Falta de inversion.

Falta de trabajo en equipo.

Obtencion de resultados no deseados.
Desperdicios de recursos.

Por estos inconvenientes se aplico un plan de accion para obtener
resultados en el plan de una mejora continua, los cuales deben ser revisados
obteniendo una retroalimentacion del proceso y tomando nuevas medidas de los
mismos, los cuales se detalla a continuacion:

14
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e Capacitar a integrantes sobre normativas vigentes.

e Capacitar sobre los manuales de procedimientos.

Realizar inversiones en procesos tecnoldgicos.

Optimizar los recursos utilizados.

Desarrollar una filosofia de trabajo en equipo.

Introducir la idea en el proceso de contratacion de la gestion de calidad.
Implementar politicas transparentes sobre los cotejos o licitaciones.
Desarrollar una filosofia de cero defectos.

RESULTADOS ESPERADOS:

e Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la
organizacién por medio de la documentacion.

Incrementar la satisfaccion del cliente al asegurar la calidad de productos y
servicios de manera consistente, dada la estandarizacion de los
procedimientos y actividades.

¢ Medir y monitorear el desemperio de los procesos productivos, distribuidos y

administrativos de los productos.

e |dentificar riesgos y oportunidades en el proceso de contratacién para

posteriormente poder abordarlos.

¢ |dentificar, analizar y poner soluciones desde la raiz a los problemas

internos y externos encontrados para evitar que vuelvan a suceder.

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacién en el logro de sus
objetivos.

Permitir la mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia.

Reducir las incidencias negativas de produccién o prestacion de servicios.

Mantener la calidad.

Mejora en la Toma de Decisiones, estableciendo y trazando una estrategia
para alcanzar objetivos del proceso de contratacion.

Simplificar la realizacion de los procesos.

e Permitir alcanzar un grado de eficacia sobre los procesos.

e Mejorar la prestacion de una gran variedad de servicios.

e Disminuiria el tiempo en el proceso de contratacion considerablemente.

Se podra conseguir una certificacion internacional de calidad.

La normalizacion es el proceso de elaborar, aplicar y mejorar las normas
gue se emplean en distintas actividades cientificas, industriales o econémicas,
con el fin de ordenarlas y mejorarlas. La mejora de proceso de contratacion es
analizar la manera y las formas del proceso, que se llevan a cabo en la actualidad
dentro del area de la Municipalidad, se analiza, revisa y se realiza adecuaciones
para minimizar los errores y la ejecucion de la mejora continua.

De esta forma se conseguira una mejora continua a lo largo del tiempo y
poder ofrecer una satisfaccion total al cliente.

15
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CONCLUSION:

Cumplida con la investigacion a través de un estudio de caso, al cual se
sometid a las encuestas a expertos, observacion directa, y andlisis de la
documentacion, en el area de la Subsecretaria de Politicas Comunitarias
dependiente de Secretaria de Desarrollo Social y Cultural.

En el area se encontraron fallas que se reconocieron a través de las
técnicas ya antes mencionadas, una de estas falla fue que no sabian cual era el
siguiente paso sobre el proceso de contratacion a la cual se estaba observando
en el expediente sobre el cual se estaba consultando, se encontraron falta de
documentacion en los expedientes, se observaron bienes obsoletos o no
renovados. En las entrevistas a los expertos hicieron mencidon que hacia falta
inversibn en nueva tecnologia, aplicar nuevos procesos tecnolégicos como
nuevos medios de comunicacion de los cotejos o licitaciones ya sea publica o
privada, desperdicios de papel o mala utilizacion de bienes que son necesarios en
el proceso de contratacion. Se desconoce los procesos de contrataciones,
prohibiciones con respecto a las contrataciones.

No existen sistemas que monitoreen los resultados. No hay responsables
para la toma de decision en las tareas operativas.

Se concluye que la propuesta de la implementacion de la ISO 9001
produciria cambios importantes en este proceso, en el cual interviene un equipo
multidisciplinario.

Se deberia realizar un seguimiento de lo que realmente se implementd y
como se esta implementando con respecto a los estandares.

Pero es necesario una decision de la Alta Gerencia, para poder
implementar la ISO, pero ello conlleva a que se realicen inversiones, tiempo,
cambiar la cultura organizacional y cambio de filosofia de trabajo.
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ANEXO:
Fechay Lugar:

Entrevistador: Entrevistado:

Introduccion: Trabajo de Investigacion de la Practica Profesional de la
Licenciatura en Administracion, sobre “la Propuesta para Promover la

Mejora Continua en los Procesos de Contratacion de la Municipalidad.
Preguntas:

1.¢qué opina de este organismo publico?
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8.- COMENTARIO DEL DIRECTOR SOBRE EL DESEMPENO DEL
ESTUDIANTE

El trabajo desarrollado por el alumno Martinez Luis Esteban, en el marco de la
Practica Profesional de la Licenciatura en Administracion, planteé como objetivo
ambicioso el mejorar los procesos de contratacion de la Municipalidad de San
Miguel de Tucuman.

Es un trabajo que propone una mejora de procesos para una obtencion de
objetivos eficaces y con eficiencia en un sector en particular de un organismo
publico municipal. Es una propuesta que para poder implementarse en un futuro
debera existir una decision desde la conduccion del organismo publico e
impregnar el cambio de procesos desde la cultura organizacional.

A pesar de estos aspectos que son importantes de ser considerados, el alumno
mostré un gran interés y preocupacion para que desde el organismo pueda
ofrecerse un mejor servicio de contrataciones.

Es destacable el tiempo y esfuerzo mostrado por Ias limitaciones que fue
encontrando para el desarrollo del presente trabajo y que con su dedicacion y
compromiso pudo llegar a concretar el mismo de manera adecuada.

Firma del Director Fecha

Aclaracion
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