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Resumen

La presente tesis tiene como objetivo proporcionar la Norma ISO 9001:2015 como una
importante herramienta de trabajo para el sector publico con el propésito de estandarizar
y alinear los procesos en las instituciones y formar parte asi de un sector que busca
cumplir y mejorar los estandares de calidad al servicio del ciudadano rural y urbano
buscando disminuir las quejas de los administrados (clientes) por demoras
administrativas en la atencién y requerimientos expresando los resultados en
indicadores de gestion, de la misma manera que brinda dicha norma en el sector privado
mejorando los procesos y sinergia de las distintas areas involucradas. Asimismo, busca
describir como metodologia esencial, la elaboracion de un diagnéstico como punto de
partida y toda la informacion necesaria segun el alcance de la implementacion y de
acuerdo a los requisitos de la norma y su comunicacion oportuna obteniendo como
resultado la situacion actual del area de interés y las herramientas con las que cuentan
y las que deben ser generadas para poder optar por la certificacion esperada y su
posterior mantenimiento del sistema de gestion de la calidad para su seguimiento y

evolucion en el pasar de los afios.
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Abstract

The objective of this thesis is to provide the 1ISO 9001: 2015 Standard as an important
work tool for the public sector with the purpose of standardizing and aligning the
processes in the institutions and forming part of a sector that seeks to comply with and
improve the standards of quality at the service of the rural and urban citizen seeking to
diminish the complaints of the administrated (clients) for administrative delays in the
attention and requirements expressing the results in management indicators, in the same
way that this norm provides in the private sector improving the processes and synergy
of the different areas involved. Likewise, it seeks to describe as essential methodology,
the elaboration of a diagnosis as a starting point and all the necessary information
according to the scope of the implementation and according to the requirements of the
standard and its timely communication, obtaining as a result the current situation of the
area of interest and the tools with which they count and those that must be generated in
order to opt for the expected certification and its subsequent maintenance of the quality

management system for its monitoring and evolution over the years.
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l. INTRODUCCION

I1. Realidad problemética

El sector publico cuenta como funcién principal el prestar atencién al ciudadano, la apropiada
interaccion con el cliente y el servicio prestado deben reflejar calidad, la mejora continua viene
a ser una evidencia de interés e importancia tangible que algunas instituciones publicas aspiran
0 vienen ya obteniendo, la busqueda por la calidad en los servicios partiendo del involucramiento
de los procesos utilizando como base la norma ISO 9001:2015 permite, desarrollar una
metodologia de trabajo eficiente en el marco de brindar opiniones técnicas solicitadas por los
sectores (ministerios) para los Instrumentos de Gestion Ambiental. El Ministerio de Agriculturay
Riego a través de la Autoridad Nacional del Agua (ANA), ente rector y maxima autoridad técnico
normativa en materia de recursos hidricos del pais tiene como finalidad la obtencion de mayores
niveles de eficiencia del aparato estatal proporcionando una mejor atencion a la ciudadania
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. En ese sentido, la ANA ha identificado
la necesidad de mejorar sus procesos para la emisién de Opiniones Técnicas con la finalidad de
que cada trabajador responsable pueda contar con los mismos criterios que sus otros
colaboradores al momento de dar respuesta a los Instrumentos de Gestion Ambiental que los
administrados presentan ya que es de importancia transmitir al cliente una informacion
estandarizada buscando de esta manera reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes
requeridas favoreciendo a la continuidad de los proyectos, obras en beneficio del pais. “La
adopcién de un sistema de gestion de la calidad (SGC) es una decisién estratégica para una
organizacién que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
solida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (UNE-EN 1SO 9001, 2015, p.9). Como una
oportunidad para la mejora continua tanto interna como externa de la institucion, se propone la
implementacién de la Norma ISO 9001:2015 con la finalidad de contar con la capacidad de
identificar etapas, cumplir los requisitos legales aplicables abordando riesgos y oportunidades
asociadas a los objetivos propuestos. Esta norma se encuentra enfocada en el Ciclo del PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) visualizado en la Figura n.° 1.
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Figura n.° 1. Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo
PHVA
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Fuente: UNE-EN ISO 9001:2015.

Elaboracion: Propia

Asi pues, la calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
inevitable, por ello, los sistemas de gestion de calidad basados en las Norma ISO 9000, que
reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad y muchas
organizaciones se han decidido a tomar el camino de implantarlo (Nufiez, 2016).

La publicacién sobre las 4 Deficiencias de la Gestién Publica en Pert que se deben resolver,
publicado por la Universidad Continental ([UC], 2017) indica que “Las organizaciones de
decenas de entidades publicas no estan disefiadas de acuerdo a sus objetivos. Puede ser
porque fueron disefiadas con una organizacion jerarquica sin claridad en los procesos que
realizan para entregar sus servicios de manera oportuna y responsable”.

Asimismo, enfocados en la organizacion del sector publico y bajo las directrices de la Norma
ISO 9001:2015, el articulo sobre el Andlisis de la Problemética de empleo en el sector publico
latinoamericano, publicado por la Universidad ESAN ([UE], 2012) menciona que: Si bien el
Estado no debe adoptar un modelo de empresa, se observan ciertas adaptaciones de eficiencia
mas parecidas a las del mundo privado. M&s alla de la burocracia, de la administracion cientifica,
del taylorismo (cercano a 1920), en nuestro tiempo se aprecia la blsqueda de una mayor
diversidad y pluralidad en la organizacion del management moderno. El modelo de Mintzberg
aplica con gran validez a estudiar las organizaciones del Estado, donde los organigramas
guedan como simples referencias.
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Por otro lado, la norma permite sistematizar los procesos de manera digital, esta oportunidad
mejoraria la eficiencia en el acceso a la documentacioén, un Sistema de Gestion de la Calidad
no tiene por qué ser confidencial, su acceso bajo el control de la informacion documentada
puede ser viable si la entidad publica lo permite.

La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros (SGP), como ente
rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica, esta impulsando un
proceso de Modernizacién de la Gestion Pablica a fin de promover en el Per una Administracion
Publica eficiente, enfocada en resultados y que rinda cuentas a los ciudadanos (PCM, 2013). EL
desarrollo local es sin duda una prioridad en nuestro pais. Este cambio de paradigma de la
funcién publica determiné el debate del valor de la politica publica y del papel del estado, asi
como la importancia de la gestién publica para gestionar los asuntos de interés publico. La
demanda de servicios publicos de calidad exige a los gobiernos (nacional, regional, local), el
desempefio de una gestion publica eficaz, eficiente, transparente, que contribuya a la solucion
de los principales problemas de la comunidad (Carpio, 2014).

La Presidencia del Consejo de Ministros, a través de la Secretaria de Gestion Publica, realizo
una encuesta a nivel nacional para conocer la situacion de la calidad de atencién que recibe el
ciudadano cuando realiza alguno de los tramites que brinda el Estado peruano. Para la
encuesta, que fue realizada por IPSOS Peru, se entrevistaron a mas de 5 mil ciudadanos cuando
salian de realizar un tramite ante una entidad publica, para lo cual se visitaron 102 entidades a
nivel nacional durante el primer semestre de 2017 (PCM, 2017) obteniéndose la siguiente
conclusién general por la cual se debe tener en cuenta de manera interna mejorar como Entidad
(Autoridad Nacional del Agua y su Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestién Ambiental) y

gue permita como estado mejor la apreciacién del ciudadano, ver Figura n.° 2.
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Figura n.° 2. La atencion del personal es lo que més impacta en la satisfaccion

general con la entidad visitada

La atenci6n del personal *z‘ La ubicacién de la entidad visitada

tz‘ La Infraestructura e instalaciones

.. « 258 El tiempo de espera antes
Satisfaccion de ser atendido

general

@ La transparencia de la gestion

El tiempo total requerido para
resolver la gestion

Fuente: Secretaria de Gestion Publica.

I2. Pregunta general de la investigacion

¢ Existe la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015en
el sector publico para la Obtencion de Opiniones Técnicas relacionadas a los recursos

hidricos brindadas por el Area de Evaluacion de los Instrumentos de Gestion Ambiental?

I3. Preguntas especificas de lainvestigacion

¢ Existe los lineamientos para una gestion basada en riesgos y oportunidades?
¢ Existen los procedimientos y registros disefiados de acuerdo a la Norma ISO 9001:20157

o ¢ Existe las evidencias el compromiso de todo personal vinculado a la implementacién?

I4. Objetivos de la investigacion

A. Objetivo general

Determinar la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en
el sector publico para mejorar los procesos para la Obtencion de Opiniones Técnicas vinculantes

a los recursos hidricos manifestadas por el Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion

Ambiental.
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B. Objetivos especificos

e Determinar los lineamientos para una gestion basada en riesgos y oportunidades.

e Determinar procedimientos y registros que de acuerdo a la Norma 1SO 9001:2015 son
aplicables para su respectiva implementacion.

e Determinar el compromiso de todo personal que se encuentre vinculado a la
implementacion de acuerdo al alcance o campo de aplicacion.

I5. Justificacién de la investigacion

La Norma ISO 9001:2015 proporciona las bases para contar con un Sistema de Gestion de la
Calidad, para ello, se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que
una organizacion debe contar para la mejora de sus procesos y servicios. Influye en la entidad
hacia el seguimiento y control de los servicios que ofrece, consiguiendo que éstos sean cada dia
mejores mediante el tiempo y la experiencia. Gracias al Sistema de Gestion de la Calidad la
organizacion revisara su funcionamiento y tendra que disefar la forma de llevar a cabo las
actividades, convirtiéndose en una entidad mucho mas eficiente y con menos nivel de
improvisacion. Se establece una cultura participativa entre todos los integrantes de la
organizacién y una mejora continua que redunda en una mejor formacion de los profesionales y
en definitiva en un servicio de mayor calidad (Escuela Europea de Excelencia, 2016).

En el sector publico se viene contando con una tendencia a la mejora de los procesos, esta
norma permitiria evidenciar el uso racional de los recursos, buscando proveer lo que los
ciudadanos (administrados) necesitan con un estandar de calidad adecuado.

Esta norma internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a procesos, en conjunto
con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar su sistema de
gestién de la calidad con los requisitos de otras normas de gestién. Esta norma no incluye
requisitos especificos de otros sistemas de gestién, tales como aquellos para la gestion
ambiental, la gestién de la salud y seguridad ocupacional o la gestién financiera (UNE-EN ISO
9001, 2015, p.13). Es decir, permite o brinda facilitar la implementacion de normas

internacionales segln los objetivos de mejora continua que el sector publico se proponga.

I6. Alcance de lainvestigacion

En esta investigacion se propone implementar un sistema de gestion de la calidad para los
procesos de ofrecimiento de Opiniones Técnicas relacionadas a los recursos hidricos
manifestadas por el Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental de la Direccion
de Calidad y Evaluacién de Recursos Hidricos perteneciente a la Autoridad Nacional del Agua.
Para el desarrollo de esta propuesta de investigacion, se brindara el modelo a seguir partiendo
del diagnéstico de linea base acorde a lo indicado por la Norma ISO 9001:2015. Esta

investigacion no pretende exigir que las entidades publicas cuenten con la certificacion de esta
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norma internacional, sin embargo, si busca invitarlos a utilizarlo como guia complementaria
para la modernizacion de la gestion publica en nuestro pais.
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. MARCO TEORICO

Il.1. Conceptos fundamentales

A. Calidad

Una organizacion orientada la calidad promueva una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por
la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las
partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion
y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (UNE-EN
ISO 9000, 2015).

B. Sistemas de gestion de la calidad (SGC)

Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. El SGC
gestiona los procesos que interactdan y los recursos que se requieren para proporcionar valor y
lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. El SGC posibilita a la alta direccion
optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y
corto plazo. Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las
consecuencias previstas y no previstas en la provisién de productos y servicios. (UNE-EN I1SO
9000, 2015).

C. Contexto de la organizacion

Comprender el contexto de una organizacién es un proceso que determina los factores que
influyen en el propésito, objetivos y sostenibilidad de la organizacién. Considera factores
internos tales como los valores, cultura, conocimiento y desempefio de la organizacién. También
considera factores externos tales como entornos legales, tecnolégicos, de competitividad, de
mercados, culturales, sociales y econémicos. La visibn, mision, politicas y objetivos son
ejemplos de las formas en las pueden expresar los propdésitos de la organizacion. (UNE-EN ISO
9000, 2015).

D. Gestién por procesos

El funcionamiento eficaz y eficiente de una organizacién se logra mas facilmente si se identifican
y gestionan los procesos que conforman su Sistema de Gestion (Riveros, 2007, en Valencia,
2012).

Los objetivos de la empresa son tomados con facilidad debido a que cada uno de sus integrantes

esta conscientemente involucrado y se tiene la consigna de hacer bien las cosas. Las relaciones
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entre los individuos mejoran debido a que persiguen un objetivo comin. Cada integrante
contribuye para el buen desempefio de los otros procesos y si estos presentan problemas, el
personal esta en la capacidad de tomar sus propias decisiones, aplicando oportunamente las
acciones correctivas. (Valencia, 2012).

E. Partes interesadas

El concepto de partes interesadas se extiende mas alla del enfoque Unicamente al cliente. Es
importante considerar todas las partes interesadas pertinentes. Parte del proceso para la
comprension del contexto de la organizacion es identificar sus partes interesadas. Las partes
interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de
la organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen. Las organizaciones definen
gué resultados son necesarios para proporcionar a aquellas partes interesadas pertinentes para
reducir dicho riesgo. Las organizaciones atraen, consiguen y conservan el apoyo de las partes
interesadas pertinentes de las que dependen para su éxito (UNE-EN 1SO 9000, 2015).

F. Categorias de procesos

Las organizaciones identifican los procesos trascendentales, relacionados con la satisfaccion
del cliente, identificandose dos categorias, los cuales son: procesos que crean valor y procesos
de apoyo. Los procesos que crean valor, estan relacionados directamente con la creacién de
productos y servicios y tiene mucho que ver con la satisfaccion del cliente, repercutiendo en los
objetivos de la empresa. Y Los procesos de apoyo, por lo general no agregan valor de manera
directa al producto o servicio, sin embargo, son de gran importancia para los procesos de

creacién de valor. (Evans y Lindsay, 2005, en Valencia, 2012).

G. Compromiso de las personas

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacién son
esenciales para aumentar la capacidad de la organizacién para generar y proporcionar valor.
Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente es importante respetar e implicar
activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento, el empoderamiento y
la mejora de la competencia facilitan el compromiso de las personas en el logro de los objetivos
de la calidad de la organizacion (UNE-EN ISO 9000, 2015).

Importancia del factor humano

El trabajador necesita de una formacion profesional dentro de la empresa, y se le debe
proporcionar constante capacitacion para obtener de él un desempefio éptimo y pueda estar
apto para el logro de los objetivos trazados. La formacion profesional crea un clima de
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cooperacion en todo el personal favoreciendo el crecimiento de la organizacion (Chia, 2011, en
Valencia, 2012).

La participacion del empleado es de suma importancia para la empresa. La moral del empleado
se ve incrementada cuando siente que su esfuerzo ha servido para concretar los objetivos
trazados por la compafia. Los empleados de todas las areas deben recibir capacitacion
constante en los temas relacionados a la calidad, asumiendo con conviccién los retos
planteados. El trabajador conoce con mayor detalle su labor asignada, pudiendo intervenir
eficientemente en la mejora de los mismos, sugiriendo cambios en los procesos para mejorar la
calidad (Besterfield, 2009, en Valencia, 2012).

La organizacion representa la agrupacion de personas que se unen con el fin de lograr objetivos
comunes, los cuales no serian posibles individualmente. Por lo tanto, en el mundo empresarial
se presentan objetivos organizacionales y objetivos individuales, siendo la alta gerencia el mayor
responsable de la integracién de los mismos, proporcionando los lineamientos adecuados para
su desarrollo, representando el factor humano un valioso recurso. Es importante saber
administrar los niveles de clima organizacional, el cual se vera directamente influenciado por el

grado de motivacién de sus integrantes (Chiavenato, 2007, en Valencia, 2012).
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lll.  HIPOTESIS

ll.1. Declaracion de hipoétesis

A.

Hipotesis general

Existe la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en
el sector puablico para la Obtencién de Opiniones Técnicas relacionadas a los recursos
hidricos brindadas por el Area de Evaluacion de los Instrumentos de Gestion Ambiental.

Hipo6tesis especifica

Existe la necesidad de contar con los lineamientos para una gestion basada en riesgos y
oportunidades.

Existe la necesidad de contar con los procedimientos y registros disefiados de acuerdo ala
Norma ISO 9001:2015.

Existe la necesidad de contar con las evidencias el compromiso de todo personal vinculado

a la implementacion.

l11.2. Operacionalizacion de variables

A.

Variable Independiente

Como variable independiente se tiene definido al Sistema de Gestiéon de la Calidad
propiamente, esto debido, a que proporciona una sistema estructurado que a través de
los requisitos del estandar internacional, ISO 9001:2015, asegura la calidad del servicio
buscando la satisfaccion de los administrados (Cuyutupa, 2017).

Indicadores:

n. ° de quejas o reclamos alusivos a

expedientes emitidos n. ° de acuerdos cumpldos
‘ x100 " x100
n. ° total de quejas o reclarros n. ° total de acuerdos
recibidos comprometidos

Variable Dependiente

La variable dependiente es catalogada como la Productividad, ya que permite medirla
eficiencia que resulta de la relacién entre los recursos utilizados y el servicio prestado
(Cuyutupa, 2017).

Indicador:

n.° de opiniones técnicas emitidas
x100

1. ° total de opiniones técnicas recibididas
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[11.3. Propuesta de solucion

La propuesta de implementacion de la Norma ISO 9001:2015 nace a partir de la mejora de los
procesos identificados por la Autoridad Nacional del Agua y vinculados a la emisién de las
Opiniones Técnicas orientadas a los Instrumentos de Gestion Ambiental generados en la
Direccién de Calidad y Evaluacion de Recursos Hidricos, favoreciendo a la mejora continua y
estandarizacioén en la discrecionalidad en las respuestas brindadas.

Esta propuesta incluye las fases del ciclo de Deming:

e Planear: Toma de decision, planeacion y organizacion, definicién y andlisis. En esta
etapa se desarrollan los procesos de la empresa que impactan directamente al
cumplimiento de la misién y vision de la empresa, la gestion de riesgos, definicion de la
politica, objetivos de la calidad y determinacion de los recursos para el cumplimiento de
los objetivos (Cuyutupa, 2017).

e Hacer: Preparacién documentaria teniendo como punto de partida el diagnéstico del
Sistema de gestién de la Calidad.

e Verificar: Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion del desempefio que traera
consigo la propuesta de implementacion (encuesta, indicadores, etc.).

e Actuar: Asegurar bajo el compromiso de la Gerencia General la mejora continua basada
en reuniones, opiniones y propuestas que permitan mejorar los procesos que se
encuentran dentro del alcance de la propuesta de implementacion.

La informacién proporcionada y la propuesta de implementacién fueron realizadas bajo la

contratacién de los Términos de Referencia por un periodo de cinco (5) meses.
Principales beneficios de la implementacion de ISO 9001:2015:

Los principales beneficios de la implementacion de un sistema de gestién de la calidad; de
acuerdo a la norma 1SO 9000:2015, se pueden mencionar y agrupar en (Nufez, 2017):

Enfoque al cliente (administrado):
Incremento de la satisfaccion del cliente;

Mejora en la reputacién de la entidad;

Liderazgo: (Nufiez, 2017)
Aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad;
Mejora en la coordinacién de los procesos;

Mejora de la capacidad de la entidad y de su personal para lograr los resultados;
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Compromiso de las personas: (Nufez, 2017)
Aumento de la participacion del personal;

Aumento de la satisfaccion del personal;

Enfoque al proceso: (Nufez, 2017)
Aumento de la capacidad de centrar esfuerzos en los procesos claves;

Optimizacion del desempefio mediante la gestion eficaz del proceso;
Mejora: (Nafez, 2017)

Aumento de la capacidad de anticiparse a los riesgos, oportunidades internas y externas;

Mejora el desempefio del proceso y las capacidades de la organizacion;
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IV. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), describen a las investigaciones exploratoria

y descriptiva de la siguiente manera:

1. Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema
de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Es decir, cuando la revisién de la literatura reveld que tan sélo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si
deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas (Hernandez et.al.,
2014, p. 91).

2. Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las
gue se refiere, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas (Hernandez
et.al., 2014, p. 92).

La investigacion que se llevé a cabo en este estudio es de tipo exploratoria y descriptiva. Es
exploratoria porque existen pocos estudios de implementacion de la Norma ISO 9001:2015
(nueva version) en el sector publico. Asimismo, es de tipo descriptivo porque se necesita tener
el conocimiento total segun el alcance que se desea implementar vinculando y describiendo
los procesos pertinentes recopilando la informacion a partir del diagnéstico de su sistema de
gestién inicial. A su vez, es de importancia la recopilacion de informacion que permita contar

con resultados para su analisis que lleve a la toma de conclusiones.

IV.2. Poblacion y muestra

Para esta investigacién se ha tomado en consideracién el muestreo no probabilistico debido
a que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigaciébn o los propésitos trazados, el
procedimiento no se encuentra basado en férmulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones (Hernandez, 2014).

El estudio es enfocado al Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental (AEIGA)
perteneciente a la Direccion de Calidad y Evaluacion de Recursos Hidricos (DCERH) de la
Autoridad Nacional del Agua (ANA). Contando con la relacion de 18 personas vinculadas
directamente al proceso en analisis con quienes se realiza las consultas, conversaciones y
recopilacion de informacién permitiendo obtener la informacién necesaria para desarrollar la

presente investigacion.
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IV.3. Método, técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

A. Método

La metodologia de trabajo esté relacionada a un disefio de investigacion No experimental
transversal debido a que la recopilaciéon de informacion fue realizada en un solo momento

coordinado y porque los estudios y andlisis son sin manipular o alterar variables.

B. Técnica
La técnica utilizada esta basada de la siguiente manera:
1. Diagnéstico del Sistema de gestién de Calidad

La primera etapa es realizar un diagnoéstico para conocer cudl es el grado de cumplimiento
que tiene el Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

El mencionado diagnéstico enlista los distintos puntos de la norma, y, basado en los
criterios del auditor evaluador, se formulan preguntas.

Este tipo de cuestionario evalla el sistema de administracion de la calidad, responsabilidad
por parte de la direccién y gestion de recursos para la mejora en los servicios (Valencia,
2012).

2. Disefio del Sistema de gestion de Calidad
En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
y se establece el soporte documental del Sistema.

3. Implementacion del Sistema de gestion de Calidad
A medida que el SGC se disefia, se van implementando las metodologias y registros en
todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance definido.

4. Auditoria interna

Luego que se haya implementado el SGC, se lleva a cabo la realizaciéon de la auditoria
interna de todo el SGC, con el objetivo de determinar si cumple los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y se aplica de manera consistente en todo el proceso involucrado segun el

alcance establecido.
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5. Certificacién

Una vez se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y ya esta en funcionamiento se procede con la coordinacién con una empresa

certificadora para dar inicio al proceso de solicitud de auditoria de certificacion.

C. Instrumentos de recoleccion

Los instrumentos para la recoleccion de informacion necesaria son:
1. Centro de computo y/o laptop.

2. Cuaderno de nota y utensilios de escritorio.

Para la obtencion de datos e informacion del estado actual del Area de Evaluacion de

Instrumentos de Gestién Ambiental y referencias en general se requiere de:

1. Procedimientos, guias, flujos, formatos, etc., (documentos que vienen siendo
usados en la actualidad por el area de interés).

2. Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

3. Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

4. Bibliografia digital (tesis, manuales, texto Unico de procedimiento administrativo (TUPA),
referencias legales, etc.).

IV.4. Procedimiento

A. Diagnoéstico del Sistema de gestion de Calidad

Para realizar el diagnéstico se parti6 de una coordinacién con la Direccién de Calidad y
Evaluacion de los Recursos Hidricos (DCERH) para congeniar la propuesta y realizacién del
mismo, se mantuvo conversacion con el Coordinador de Evaluacién de Instrumentos de
Gestion Ambiental, donde, se pudieron fijar fechas, compromisos de trabajo y todas las
condiciones necesarias para el estudio.

Se utilizé el formato de Diagndstico ISO 9001-2015 IGA (Apéndice n.° 1) el cual cuenta con
todos los requisitos exigentes por la norma, para poder realizar la calificacién actual del estado
del Sistema de gestién de calidad (SGC) se realiza entrevistas con personal vinculado a los
procesos (coordinadores o directores) que permitan o afecten en la funcionalidad del Area de
Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental (AEIGA).

Por medio del formato mencionado, se determinan los puntos de la norma que se deben
trabajar para alcanzar una implementacion exitosa del SGC, generando un valor en

porcentaje sobre el grado de cumplimiento que posee actualmente el area en interés (AEIGA),
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dicha informacion sirve como punto de partida y encamina los esfuerzos para alcanzar el
100% del cumplimiento exigido (Valencia, 2012).

B. Disefio del Sistema de gestion de Calidad

El planteamiento del disefio del sistema de gestion de calidad se realiz6 mediante las
siguientes etapas:

1. Enfoque basado en los procesos

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar
— Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos (UNE-EN 1SO
9001, 2015, p.9).

El enfoque a procesos permite planificar sus procesos y sus interacciones (UNE-EN ISO
9001, 2015, p.9).

La caracterizacion de procesos consiste en identificar las caracteristicas de los procesos
vinculables al area, y esta orientada a ser el primer paso para adoptar un enfoque basado
en procesos, en el ambito de un sistema de gestién de la calidad, reflexionando sobre
cuales son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben
aparecer en la estructura de procesos del sistema (Avella y Méndez, 2009, p. 49).

La Autoridad Nacional del Agua, bajo el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM que aprueba
la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica y en el marco de la Directiva
N° 002-2017-SERVIR-GDSRH denominada “Normas Para la Elaboracién del Mapeo de
Procesos y el Plan de Mejoras de las Entidades Publicas en Proceso de Transito”, ha
realizado el Mapa de procesos de la institucion, el cual constituye la representacién grafica
de la secuencia e interaccién de los diferentes proceso que tiene la entidad, clasificados
en procesos Estratégicos, Misionales y de Soporte.
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Figura n.° 3. Mapa de Procesos de la Autoridad Nacional del Agua
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Elaboracion: Propia

C.

Por lo anteriormente mencionado, y segun lo indicado en la Figura n.° 2, el Area de
Instrumentos de Gestion Ambiental se encuentra incluido dentro del Proceso Misional
denominado “M01 Evaluar los Recursos Hidricos”, es por ello que se cataloga la figura
anterior como un Macro Proceso ya que permite identificar la ubicacion del area en proceso

de implementacién y que esta sujeta a tener su propio Mapeo de Procesos.

Implementacion del Sistema de gestion de la Calidad

Para la ejecucién de la implementacion se debe contar con lo siguiente:

1.

Determinar el Alcance del Sistema de gestion de la calidad (visualizado posteriormente
dentro del contenido de la Politica de Calidad), definiendo los objetivos y el plan de trabajo
para la ejecucién del proyecto.

Coordinar con el responsable de la implementacion como se tratara la transicion de la
documentacién actual, requiriendo la participacion de las partes interesadas aportando
correcciones, mejoras que permitan entender como la relacion de los diversos tipos de
documentos entre si.

Abordar los riesgos y oportunidades asociadas al contexto y objetivos (UNE-EN ISO
9001:2015, p. 9).

Recopilar la informacion y el conocimiento sobre la documentacion existente y estandarizar
la documentacion.

Sensibilizar al personal vinculado.
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6. Seguimiento a la documentaciéon implementada y el uso respectivo de los formatos
generados recepcionando posibles propuestas de mejora.

7. Necesidades documentarias segun requisitos de la norma

Esta nueva version de la norma no hace referencia a seis procedimientos obligatorios
como su antecesor (Norma ISO 9001:2008), tampoco se indica de manera expresa contar
con un Manual de Calidad (no significa que no pueda ser utilizada), es decir, se ha reducido
el nivel de las obligaciones documentales del sistema, sin embargo, se cuenta con los

siguientes documentos presentados en las Tabla n°.1:

Tabla n.° 1. Procedimientos obligatorios segiin Norma ISO 9001:2015

Norma SO
Procedimientos obligatorios 9001:2015
(Clausula)
El alcance del sistema de gestion de la calidad 4.3
La politica de calidad 5
Los objetivos de calidad 6.2
Informaciéondocumentadarequeridaydeterminadacomonecesariapara 44N 75
el funcionamiento de los procesos Ay

Fuente: www.quaragroup.com

Elaboracion: Propia

Por otra parte, la norma especifica que se debe conservar informacién documentada, lo
cual refiere a evidenciar informaciéon en base a registros obligatorios, estos registros
necesarios que deben ser conservados de manera documental se muestran en la tabla n.°
2
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Tabla n.° 2. Registros necesarios segun Norma ISO 9001:2015

Norma SO
Registros minimos necesarios 9001:2015
(Clausula)
Informacion documentada enlamedida necesaria para tener confianza 44

enque los procesos se estan llevando a cabo segunlo planeado

Pruebasde aptitud parael propésitode monitoreary medirlosrecursos 7151

Evidenciade labase utilizada para la calibracion de los recursos de
monitoreo y medicion (cuando no existen normas internacionales o 7.15.2
nacionales)

Evidencia de competenciade la (s) persona (s) que realiza un trabajo bajo
el control de la organizacion que afecta el desempefioy la eficacia del 7.2
SGC

Resultadosde larevision y nuevos requisitos paralos productosy
servicios

8.2.3

Registros necesarios parademostrarque se han cumplido los requisitos

de disefio ydesarrollo 8.3.2
Registros de insumos de disefio y desarrollo 8.3.3
Registros de las actividades de los controles de disefio y desarrollo 8.34
Registros de productos de disefio y desarrollo 8.3.5
Cambios de disefio y desarrollo, incluyendo los resultados de larevision y 8.3.6

la autorizacion de los cambios y acciones necesarias

Registros de evaluacion, selecciéon, seguimiento de desempefio y
reevaluaciondeproveedoresexternosy cualesquierayacciones 8.4.1
derivadas de estas actividades

Evidencia de laidentificacién Unica de los productos cuandola

8.5.2
trazabilidad es un requisito

Registros de propiedad del cliente o proveedor externo que se pierde,
dafie o se encuentre que no es adecuado paraelusoy de su 8.5.3
comunicacion al propietario

Resultados de larevision de cambios enla produccion o prestacion de

. , . . . 8.5.6
servicios, laspersonasqueautorizanelcambioylasaccionesnecesarias
Registros de la liberacién autorizada de productos y servicios para
entrega al cliente, incluidos los criterios de aceptacion y trazabilidad a la 8.6

persona autorizada
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Los registros de las no conformidades, las acciones realizadas, las
concesiones obtenidasy laidentificacion de la autoridad que decide la 8.7
accion respecto de la no conformidad

Resultadosde laevaluacién deldesempefioy laefectividad del SGC 9.1.1
Evidenciadelaejecuciondel programadeauditoriaydelosresultados 922
de la auditoria o

Evidencia de los resultados de los exdmenes de la direccién 9.3.3
Evidenciadelanaturalezade lasnoconformidadesydelasacciones 1022
subsiguientes o

Resultados de cualquier accién correctiva 10.2.2

Fuente: www.quaragroup.com

Elaboracion: Propia

Cabe resaltar que las clausulas 8.3.2; 8.3.3; 8.3.4; 8.3.5 y 8.3.6 no son considerados para
el proceso de implementacion en el Area de Instrumentos de Gestién Ambiental ya que

nuestro alcance no implica el Disefio y Desarrollo de Productos y Servicios.

D. Auditoriainterna

El objetivo de esta etapa es planificar y ejecutar auditorias internas al sistema de gestién de
la calidad con la finalidad de verificar anualmente las actividades relativas a los procesos sean
conformes con los requisitos establecidos y a su vez poder identificar oportunidades de
mejora.

Constituye una herramienta de prevencién de defectos, ademas, representa un paso previo y
necesario para saber el estado en que se encuentra la implantacién antes de solicitar una
auditoria de certificacion.

Este tipo de auditorias deben ser realizadas por personal capacitado como Auditor Interno,
caso contrario, puede solicitarse el apoyo de una empresa consultora especializada.

Para ejecutar una auditoria interna y de acuerdo a lo indicado en la Norma I1SO 9001:2015 se
debe Programar, Planificar e Informar los resultados obtenidos mediante un Informe de

Auditoria.

Pefa Pintado Luis Ernesto


http://www.quaragroup.com/

Propuestadeimplementaciondeun SGCI1SO9001:2015enla
> Autoridad Nacional del Aguaparalamejoray soporte del
PRIVADA DEL NORTE Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental

N

Figura n.° 4. Gestion de Auditorias Internas

Coordinador del SGC Auditor

Programacion

Planificacion
Ejecucién

Elaboraciény difusion de
informe de Auditoria

Fuente: Sistema Integrado de Gestién — Mota Engil Pera S.A.

Elaboracion: Propia

E. Certificacion

Para lograr la certificacion se realiza una auditoria oficial al SGC de AEIGA, el Representante
de la Alta Direccién coordina la programaciéon con la empresa certificadora, quien, debe
realizar el envio de los auditores para su revisién y seleccion, posteriormente presentan el
Plan de Auditoria.

Una vez se tenga la fecha pactada se procede con la ejecucion de la reuniéon de apertura
donde el Representante de la Alta Direccién presenta a cada uno de los lideres de los
procesos que seran auditados. Por otra parte, la empresa certificadora inicia las revisiones
documentarias del sistema de acuerdo al plan para verificar que se cumplan los requisitos de
la norma, por medio de entrevistas al personal confirmando que las actividades son realizadas

de manera controlada (Valencia, 2012).
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V. RESULTADOS

Para la presente tesis, se presentan los siguientes resultados:
V.1. Diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad

Se analizé en qué medida la gestion del Area de Instrumentos de Gestion Ambiental se ajusta
a los requisitos de la norma, conociendo de tal manera la brecha existente respecto al modelo
ISO 9001:2015.

La elaboracién de esta linea base o diagnéstico permite identificar la metodologia vigente que
se utiliza (“el dia a dia”), conocer los problemas asociados, puntos fuertes y débiles en relacién
a los requisitos de la norma. Cabe resaltar que ha sido de suma importancia la honestidad en
las respuestas recibidas identificando de tal manera la necesidad de la implementacion de esta
norma para estandarizar los proceso propios del area en beneficio de los trabajadores y
administrados.

Se desarroll6 una herramienta de evaluacion denominada Diagnostico 1ISO 9001-2015 IGA
(Apéndice n.° 1) el cual permitié ver como se encontraba el area frente a cada clausula de la
norma, este documento se proporciona posteriormente a AEIGA con la finalidad de ser utilizada
para futuras auditorias de calidad.

Para la recoleccion de la informacién, se aplico la herramienta a los encargados de los procesos
con el fin de encontrar el nivel de cumplimento de cada uno de los requisitos, los documentos
y registros que son indispensables para cumplir con la norma y todo lo necesario para poder
desarrollar el sistema de gestién de la calidad (Avella y Méndez, 2009, p. 34).

Segun los datos obtenidos se puede indicar que es necesario el desarrollo de un Sistema de
gestién de la calidad basado en requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

Se evidencio6 lo siguiente:

Figura n.° 5. Resultado del diagnostico de la gestion en calidad
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50%
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2
[}
E

40%
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20%

10%

4. CONTEXTO DE LA 5. LIDERAZGO 6. PLANIFICACION 7. APOYO 2. OPERACION 9. EVALUACION DEL 10. MEJORA
ORGANIZACION DESEMPERIO

Numeral de la Norma ISO 9001:2015

Elaboracion: Propia
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Figura n.° 6. Diagrama de arafia — diagnostico del sistema de gestion de calidad

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

10. MEJORA 5. LIDERAZGO

9. EVALUACION DEL DESEMPERIO 6. PLANIFICACION

Elaboracion: Propia

Como se puede observar, el Area de Instrumentos de Gestion Ambiental no cumple con

ninguno de los requisitos en su totalidad, obteniendo:
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Tabla n.° 3. Resultado del diagnéstico de gestion en calidad

Numeral de la norma % Obtenido
4. Contexto de la organizacion 27 %
5. Liderazgo 46 %
6. Planificacion 35 %
7. Apoyo 22 %
8. Operacion 69 %
9. Evaluacién del desempefio 14 %
10. Mejora 9%

Resultado del diagnéstico 32%

Calificaciénglobaldelestadodel SGC Bajo

Elaboracién: Propia

Por los resultados registrados, se considera que cuentan con los procesos definidos y
documentacion parcialmente implementada, es importante resaltar por cada requisito auditable

lo siguiente:

1. Requisito 4: Contexto de la organizacion

Se evidencia carecimiento de la documentacion correspondiente al alcance del SGC.
No se encuentra determinado las partes interesadas y sus requisitos.

Las cuestiones externas e internas no se encuentran determinadas.

Los procesos orientados a AEIGA no se encuentran mapeados.

o O O O O

No se cuenta con un Procedimiento de Informacion Documentada.
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2. Requisito 5: Liderazgo

o Se evidencia un interés por parte de la Gerencia General en dirigir esfuerzos para
garantizar la seguridad hidrica mediante la modernizacion y mejora continua de sus
procesos.

o Se evidencia seguimiento al estado de las Opiniones Técnicas sin embargo no se
encuentra establecido procedimientos que permitan estandarizar los criterios para su
evaluacion.

o No se encuentra establecida una Politica de Calidad.
3. Requisito 6: Planificacion

o No se tiene determinado la identificacion de los riesgos y oportunidades que puedan
afectar la conformidad de los servicios y que se encuentren anexadas al area por
certificar.

o Se carece de evidencia orientada a los objetivos de calidad y su control respectivo.

4. Requisito 7: Apoyo

o Se presenta debilidad en los procesos de toma de conciencia.
o Cuentan con un Reglamento de Funciones Organizacionales (ROF), documento que
describe los puestos de trabajo en la institucion.

5. Requisito 8: Operacion

o Presenta un 69% de cumplimiento, sustentandose en los TUPA (Texto Unico de
Procedimientos Administrativos) que permiten orientar de cierta manera en la
elaboracion de opiniones técnicas para los instrumentos de gestién ambiental.

o Ademas las opiniones son realizadas bajo requisitos legales y reglamentarios que son
necesarios para el sustento del servicio dado, sin embargo, dichos requisitos no se
conservan como informacion documentada.

o Todo proveedor que presta servicio se encuentra previamente registrado, se tiene
definido los controles a aplicar a un proveedor externo mediante los Términos de
Referencia y Especificaciones Técnicas.

6. Requisito 9: Evaluacién del desemperio

o Al no contar aun con un sistema de gestién de calidad, no se evidencia ejecucién de un
Programa de Auditorias Internas.

o De la misma manera, los seguimientos aun sistema de gestion por parte de la Direccion
no cuenta con evidencias de ser ejecutadas.
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7. Requisito 10: Mejora

o No se evidencia un procedimiento documentado que permita identificar una No
Conformidad y/o Accion Correctiva con la finalidad de evidenciar un compromiso de
mejora continua.

Al término, el diagnostico del SGC permitid identificar puntos débiles que cuenta con el area
frente a los requisitos de la norma, asi mismo, se detectaron fortalezas que deben ser
consideradas para poder llevar a cabo el proceso de implementacion.

Con base en los resultados obtenidos en el diagnostico se pudo establecer una matriz FODA
gue es un instrumento metodolégico que sirve para identificar acciones viables mediante el
cruce de variables internas y externas, es decir, permite la identificacion de acciones que

potencien entre si a los factores positivos (Avella y Méndez, 2009, p. 39).

Figura n.° 7. Analisis FODA del Area de Instrumentos de Gestion Ambiental — AEIGA

Fortalezas Oportunidades

*Ente rector y maxima autoridad técnico —
normativa del Sistema Nacional de Recursos
Hidricos (RH).

« Existe la conciencia de brindar un servicio de

« Convenios con empresas privadas para el
fortalecimiento del personal.
» Obtencién de la certificacion 1SO 9001:2015 y

calidad. 14001:2015 respectivamente.
- Personal competente y capacitado en la gestion g Inyolucram|ento ld’e la gestlon con la ISO 37001 —
de los RH. Sistema de Gestién Antisoborno.

«Existe contacto  directo con los * EI MINAGRI interesada en el desarrollo de la ANA
administrados. permitiendo futuras mejoras.

- Cuentan con un SGD que permite hacer el . Aprovechar la experiencia laboral en el area
seguimiento al estado de las opiniones de trabajo de los empleados actuales.
técnicas.

« Protocolos de trabajo.

Debilidades Amenazas

Aspectos,Internos

+ Situacion politica poco previsible.

* Imposicién de burocracia.

* Cambios normativos o nueva legislacion que
afecta al sector.

+* Lenta recepcion de documentos por parte del
Sector competente que genera una “falsa
demora” en la gestion de AEIGA por parte de

los administrados.

* Inexistencia del Alcance y Politica de Calidad
definida.

*Indicadores de gestion de calidad aun por
establecer.

* Procesos, procedimientos y registros sin ser

definidos ni documentados.

Elaboracion: Propia.
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V.2. Disefio del Sistema de gestién de la Calidad

1. Enfoque basado en los procesos

Se desarrollé el mapeo de procesos con personal del Area de Instrumentos de Gestion
Ambiental, siendo necesario reflexionar previamente en las posibles agrupaciones en las
gque puedan encajar los procesos identificados.

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre ellos, al
tiempo que facilita la interpretacion del mapa en su conjunto (Nufiez, 2016).

Como se puede evidenciar en la Figura n.° 2 del presente documento, los procesos en la
Autoridad Nacional del Agua ya existen pero para nuestro interés como Area de
Instrumentos de Gestion Ambiental, se cataloga como Macro Procesos, sin embargo,
permite centrar la identificacién de procesos que interaccionan con el area.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, se llegé a establecer el

siguiente Mapa de Procesos:

Figura n.° 8. Mapeo de Procesos de AEIGA

Proceso estratégico ProcesodeMedicion, AnalisisyMejora
Planificar los y . An_alis_is de datos NC, Acci(_ﬁn
Recursos Hidricos A'EZD"ECC'_O" (indicadores) Correctiva
(cantidad y erencia -
Auditoria del
SGC

calidad General)

RETROALIMENTACION

ProcesoOperacionalo Misional
Alcance

Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental de la Direccion de Calidad y Evaluacion de Recursos Hidricos
(DCERH).

Contacto conel Informacion
administrado complementaria

Control Operacional

Emitiropinién técnicavinculante para la aprobacién de los estudios de impactoambiental que involucren las fuentes
naturalesdeagua,susrespectivos términos derefrencia,susinstrumentos degestionambientalcorrectivosy

complen ios;asicomoparaofrosi s de gestionambientalde serrequeridoporlaautoridad
competente.

Agricultura u otros por transferir.

Necesidades del sector solicitantes (Mineria,
Hidrocarburos, Electricidad, Transporte,
Emisiéndeopinionestécnicasalossectores
(EVAP, DIA,EIA-sd, PAMA, EIA-d,Plan Integral
de Adecuacién alos LMP y ECA-PIA, EAE, IGAC,
IGAFOM, estudios complementarios)

Procesode soporte

Recursos Tecnologia de la .
Requisitos Abastecimiento
Legales y patrimonio

Elaboracion: Propia.
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V.3. Implementacién del Sistema de gestion de la Calidad

Dentro de la estructura laboral para obtener la certificacion 1SO 9001:2015 se debera contar
con procesos previos asi como la realizacion del Diagnostico inicial y la determinacion de la

documentacion minima obligatoria, en la siguiente figura se indican aquellos criterios:

Figura n.° 9. Proceso para la Implementacion de la Norma ISO 9001:2015

-FormacionenRequisitosdelaNormalS09001:2015
-Manejode No Conformidadesy AccionesCorrectivas

For_m_acit_ﬁp/ - Gestion de Riesgos y Oportunidades — Contexto de la Organizacion
Participacion

- Elaboracion del Soporte Documental del Sistema de Gestion

- Presentacion del Sistema documentario/ Formatos / Registros
- Correccion documentaria, ajustes y seguimiento

«Revisiondel Sistemapor parte de la Direccion

- Coordinacionespara proponer fechay hora de la ejecucion de la Auditoria Interna
' - Planificacion/Elaboracién/Ejecucion/ Entrega de Informe de Auditorialnterna
UGIOUESY - cvantamiento de Hallazgos de la Auditoria

- Solicitud de ofertas de certificacion por empresas especializadas
-Entrega de ofertas de certificaciony aceptacion por parte de AEIGA
-Ejecuciénde la Auditoria de Certificacion (puede solicitarse una Pre auditoria)

«Envio de informe de NC identificadas
- Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad obtenida

A. Necesidades documentarias segun requisitos de lanorma

Se elabor6 el formato denominado Documentos a implementar segin diagndstico,
Apéndice n.° 2, permite relacionar de acuerdo a cada requisito de la norma el tipo de
documento vinculante que es de necesidad para que AEIGA pueda contar con las
herramientas para estandarizar sus actividades y encontrarse préoximos a la

certificacion.
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o Determinacién del Alcance de SGC

El alcance establecido para la presente tesis debe determinar los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestion de calidad, debe estar disponible y
mantenerse como informacién documentada, establecer el servicio cubierto y
proporcionar la justificacion para cualquier requisito de la Norma (UNE-EN I1SO
9001, 2015).

Por lo anteriormente mencionado y de acuerdo a las necesidades del area se
determind el siguiente alcance:

“Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental de la Direccion de
Calidad y Evaluacion de Recursos Hidricos (DCERH)”.

Exclusiones: no se incluye el requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos

y servicios; y el requisito 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones.

o Politicade la Calidad

Constituye la base en la implementacion de un SGC, brindando directrices para la
planificacién del sistema, ademas, debe estar estrechamente relacionada con los
objetivos de calidad.

La politica de AEIGA esta orientada a cumplir con los siguientes principios

esenciales:

- Esforzarse por obtener buenos resultados:

Su éxito se mide de acuerdo a su capacidad, buscando superar las

expectativas del sector solicitante (Ugaz, 2012).

- Hacer lo correcto:

El bienestar a largo plazo va a depender de su integridad, del cuidado del
entorno y de no tomar decisiones que comprometan los estandares éticos
(Ugaz, 2012).

- Sentirse duefio:

El éxito y el progreso dependen de la gente que asume como propia la
responsabilidad por alcanzar los objetivos de manera rapida, simple y efectiva
(Ugaz, 2012).

- Trabajar en equipo:

El éxito se da en la medida que exista colaboracion entre su gente (Ugaz,
2012).
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La Politica de la Calidad del Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion
Ambiental se encuentra desarrolla en el Apéndice n.° 3 de la presente tesis.

o Objetivos de la Calidad

El area establece los objetivos de la calidad (Apéndice n.° 4) para realizar todas
las funciones pertinentes y los procesos dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad. Asimismo, tienen que ser coherentes con la Politica de la Calidad y ser
notorio para establecer la conformidad de los servicios, ademas de la mejora en la
satisfaccion de los sectores que solicitan opiniones técnicas. De la misma manera,
tienen que medirse, contar con los requisitos aplicables, realizar el seguimiento,
comunicarse y actualizarse segun corresponda (UNE-EN ISO 9001, 2015).

La determinacién de los objetivos para el Area de Instrumentos de Gestion

Ambiental fue realizada segin lo mostrado en la siguiente tabla:

Tabla n.° 4. Objetivos de la Calidad tomando como referencia la Politica de la Calidad

Estructura de la Politica de la Calidad Objetivo de la Calidad

Laresponsabilidad de todos losintegrantes desde la
Alta Direccion para planificar, ejecutar, revisar y
mejorar el Sistema de Gestion, teniendo presente en
todomomentoelcontextodelaorganizacion, tanto
interno como externo.

Promover el andlisis del contexto de la
organizacion

Orientarlagestiondel sistema hacia la Satisfaccion
detodosnuestrosclientes(ypartesinteresadas),
mediante el compromiso de toda el area en cumplir | Mejorar nuestra atencion y satisfaccion
con sus necesidades y requisitos, asi como los |al cliente (sector solicitante)
requisitos legales y reglamentarios, y de los propios
requerimientos.

Revisarelsistemadegestionconel
BuscarlaMejora Continuatantodelos procesos compromisodelaAltaDireccion

operativos y de prestacion del servicio,comodela | (Gerencia General)
eficacia del Sistemade Gestién de la Calidad enel
que prevenir los errores sea un aspecto
fundamental.

BuscarlaMejoracontinuadenuestros
procesos
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PRIVADA DEL NORTE Area de Evaluacién de Instrumentos de Gestién Ambiental
Prestar la méxima atencion a la evolucién Buscar y analizar los recursos
tecnologicayalasposiblesmejorasquelasnuevas | tecnoldgicos adecuados para el sistema
tecnologias pusieran anuestradisposicion. de Gestion

Proporcionarlaformacion adecuadaalasfunciones
gue desempefian nuestros empleados, Mejorar nuestro grado de

promoviendo asimismo un mayor grado de concientizacion y conocimientos
sensibilizacién encalidad.

Mantener una comunicacion e informacion
fidedigna, clarayoportunaconlostrabajadores, | Mejoraryrevisarlagestiondela
sector solicitante, proveedores, autoridadesyotras | Comunicacion

partes interesadas.

Promover entre nuestros proveedores una
actuacion acorde con estos principios, valorando en
su seleccién su actitud de calidad.

Mejorar nuestro mecanismo de gestion
de proveedores

Promover laparticipacion y colaboracion de todos
por lo que esta Politica es difundida a todo el
personal vinculado para su conocimiento y
comprension.

Promover la participacion del personal

Elaboracion: Propia.

o Informacion documentada existente en la ANA

En el Apéndice n.° 2 se describe el listado de toda la documentacion pertinente a
los procesos y procedimientos vinculados al Sistema de Gestion de la Calidad.

Asimismo, la Autoridad Nacional del Agua cuenta con la siguiente documentacion
que es de utilidad y permite contar con informacién que se ajusta a lo solicitado

por la norma:

- Mapa de Procesos:

Representado en la Figura n.° 2, y que fue elaborado de acuerdo al Decreto
Supremo N° 004-2013-PCM que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica y en el marco de la Directiva N° 002-2017- SERVIR-
GDSRH denominada "Normas Para la Elaboracion del Mapeo de Procesos y el

Plan de Mejoras de las Entidades Publicas en Proceso de Transito".
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- Organigrama de la Institucién:

Representacion gréafica de la entidad, que permite obtener una idea uniforme y
sintética de la estructura organizacional (Apéndice n.° 5). Este organigrama
proporciona la ubicacion de la Direccion de Calidad y Evaluacion de Recursos
Hidricos a la que pertenece AEIGA por lo cual permite trabajar en un

organigrama del area respectiva (Apéndice n.° 6).

Reqglamento organizacional de funciones (ROF):

Documento que norma la naturaleza, finalidad, funciones, estructura organica,
régimen laboral y econémico de la Autoridad Nacional del Agua, siendo sus

disposiciones de aplicacion a nivel nacional.

Manual organizacional de funciones (MOF):

Instrumento técnico normativo de gestion institucional que describe las
funciones especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo, desarrollandolas a
partir de la estructura organica y funciones generales establecidas en el
Reglamento de Organizacién y Funciones, asi como en base a los cargos

considerados en el Clasificador de Cargos.

Clasificador de cargos:

Se establece el ordenamiento de los cargos teniendo en cuenta la estructura
organica de la institucion, asi como el grado de responsabilidad y complejidad

que demandan su desempefio y los requisitos minimos requeridos.

Plan de desarrollo de personas 2018:

Este documento se encuentra perfilado de acuerdo a la Directiva “Normas para
la Gestion del Proceso de Capacitacion en las entidades publicas”, segun
Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 141-2015-SERVIR/PE, esta enfocado
en el fortalecimiento de las capacidades técnicas de los trabajadores para
garantizar el desarrollo laboral y profesional de éstos. Ha sido elaborado por el
Comité de Elaboracién del Plan de Desarrollo de Personas en coordinacion con
la Unidad de Recursos Humanos como unidad articuladora a partir de la
experiencia y actividades del afio anterior.

A pesar de ser un documento a nivel institucional, la temética permite identificar
gue se tiene contemplado material importante para el desarrollo del personal

gue labora para AEIGA tal como:
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= Asesoramiento y resolucion de controversias, y traza como
objetivo la actualizacion de conocimientos juridicos y resolucién de
controversias para desarrollar funciones administrativas que giran en torno
a la gestion de los recursos hidricos y a su vez para brindar el apoyo o
asesoramiento en temas civiles, proceso y penales a los 6rganos de linea 'y
desconcentrados.

= Formulacién, implementacion y evaluacion de politicas

publicas, en esta materia de capacitacion se ubica el mayor porcentaje
de acciones de capacitacion diagnosticadas en la institucion, las tematicas
estan relacionadas a la gestion, conservacion, monitoreo y evaluacion de

los recursos hidricos, gestion ambiental, prevencién y gestion de conflictos.

-Normas vy procedimientos para el proceso de seleccion vy

contratacion bajo el régimen laboral especial de contratacion

administrativa de servicios (CAS) de la Autoridad Nacional del

Agua (ANA):

Este documento define y uniformiza los procedimientos para la convocatoria,

seleccién, contratacion y ejecucién de todos los contratos celebrados bajo el
Régimen Laboral Especial de Contratacion Administrativa de Servicios (CAS)
con la entidad siendo de aplicacion obligatoria para todas las Unidades

Organicas y Organos Desconcentrados.

Normas vy procedimientos para el reguerimiento, desarrollo,

gestion de cambio, mantenimiento vy garantia de los sistemas de

informacion en la Autoridad Nacional del Aqua - ANA:

Garantiza el correcto desarrollo de los sistemas de informacién en la Autoridad
Nacional del Agua. Ademas, uniformiza criterios que permitan verificar que los

sistemas de informacién que se generen tengan un nivel adecuado de calidad.

Instructivo: Formulacidon de Especificaciones Técnicas para la

Contratacion de Bienes y Términos de Referencia para la

Contratacion de Servicios y Consultorias en General:

Este documento tiene por objeto contribuir de forma clara, precisa y organizada
en la gestion de contratacion de terceros, lo cual permitird obtener en el
momento oportuno una oferta idonea, con la calidad requerida o mejorada y a

un costo total adecuado.
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B. Procedimientos

Los procedimientos son generales, y se utilizaran para describir procesos claves, se
tendra en consideracion los siguientes enlistados para la presente tesis:

Procedimiento de Informacion Documentada (Apéndice n.° 7).

Procedimiento de Gestion de Riesgos y Oportunidades (Apéndice n.° 8).
Procedimiento de Satisfaccién del cliente (Apéndice n.° 9).

Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas (Apéndice n.° 10).
Procedimiento de Comunicacion Interna y Externa (Apéndice n.° 11).

Procedimiento de Auditorias Internas (Apéndice n.° 12).

N o a s> DR

Procedimiento de Mejora Continua (Planificacion y Revision del SGC) (Apéndice n.°
13).

El Sistema de Gestion de la Calidad invita a mantener un control documentario de
manera ordenada en todo aspecto, es por ello, que se establece una metodologia
para el manejo que permita que las areas vinculadas segun el alcance establecido
pueda organizar la informacién y facilitar su busqueda en un futuro, esta
metodologia permite codificar la documentaciéon y se encuentra como parte del
contenido del Procedimiento de Informacion Documentada (Apéndice n.° 7) donde
se hace uso de dos tipos de formatos denominados “Control de Documentos

Internos” y “Control de Registros”.

C. Registros

Los registros representan una valiosa fuente de informacién, constituyendo evidencia
de todas las actividades desarrolladas en los procesos, sirviendo de control y medicion
del desempefio de los mismos, siendo determinantes en la toma de decisiones para la
mejora continua del SGC. Es importante indicar que un mensaje de correo electrénico
representa una forma de registro (Valencia, 2012).

Existe documentacién que viene siendo utilizada y que permite generar evidencia
propia que la norma solicita, es por ello que se contemplan dichos registros como parte

del SGC (indicado en el apartado “Informacion documentada existente en la ANA”).

Pefa Pintado Luis Ernesto



PropuestadeimplementaciondeunSGCIS09001:2015enla
> Autoridad Nacional del Aguaparalamejoray soporte del
PRIVADA DEL NORTE Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental

N

V.4. Auditoria Interna

Un proceso de auditoria tiene como objetivo el aseguramiento de la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad (Avella y Méndez, 2009, p. 53).

El objetivo principal de un sistema o procedimiento de auditoria para el Area de Evaluacion de
Instrumentos de Gestién Ambiental se basa en la necesidad de determinar lo que realmente
esta ocurriendo con el manejo del sistema implementado, para poder determinar si se estan
haciendo las cosas como se plantean desde la gerencia, ya que la calidad no es solo de los
procesos, sino también de las personas, y las auditorias pueden llegar a medir falencias no solo
de los procesos sino también de los encargados de llevar a cabo las diferentes tareas y
actividades del dia a dia. Es por esta razon que se recomienda una serie de auditorias en busca
del mejoramiento continuo (Avella y Méndez, 2009, p. 53). Para este proposito se disefio el
Procedimiento de “Auditorias Internas” con la finalidad de establecer los lineamientos y
planificaciones para su ejecucién. Cabe resaltar que se propone como ejecucion inicial realizar

la auditoria un mes después de contar con el sistema implementado.

V.5. Certificacion

Una vez que se establezcan los controles y procedimientos adicionales se procede a su uso
del sistema con la finalidad de sumar compromiso y evidencias de su funcionamiento por lo
menos tres meses previos a la auditoria de certificacion.

Se procedera a elegir la empresa certificadora, quien es la encargada de auditar el sistema vy,
en el caso que todo esté correcto, se propondra realizar una pre — auditoria a todo el sistema
con la finalidad de identificar posibles no conformidades u oportunidades de mejora. Se deja
claro que la pre — auditoria no es oficial y no se considera para efectos de certificacién del
sistema (Valencia, 2012).

Para lograr la certificacion se realizara una auditoria oficial al Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC), el Coordinador del SGC coordinara la programacion de la auditoria con la empresa
certificadora, quien, luego envia el plan de auditoria y se procede de acuerdo alProcedimiento
de “Auditorias Internas”.

De acuerdo al Informe emitido por la Certificadora se procedera al cierre de posibles No
Conformidades estando a la espera de la conformidad por parte de ellos para su posterior
emision del Certificado ISO 9001:2015.
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VI. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusidon

En este punto se presenta un andlisis de la informacién obtenida en la investigacion de la
Propuesta que se desea brindar a la Direccion de Calidad y Evaluaciéon de Recursos Hidricos, area
a la cual pertenece el proceso de Evaluacion de Instrumentos de Gestion Ambiental. Hossen, citado
en la tesis de Cuyutupa (2017) considera que un SGC para su sistema de produccién (proceso core),
no son excluyentes ya que el primerio ayuda al éxito del segundo. Esta investigaciéon tuvo como
propdsito identificar y describir los lineamientos o criterios minimos necesarios para dar opinién
técnica (favorable u observada) por cada actividad de los sectores permitiendo asi a los especialistas
ambientales brindar un servicio de manera mas eficiente dado que cada actividad esta caracterizada
por impactos ambientales potenciales diferentes usando como herramienta un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015.

En 2012, Ugaz menciona que con una propuesta basada en la norma ISO 9001:2008 busca
responder a las exigencias del cliente, de la organizacion, y mejora del desempefio global. En la
presente tesis, los procesos de evaluacion de los instrumentos de gestion ambiental de manera
progresiva deben ser mas resueltos, es decir, la discrecionalidad al momento de impartir una opinion
técnica debe verse reflejada sinérgicamente por cada especialista, en tal sentido, contar con
parametros que permitan ser la guia para que las emisiones de informes técnicos puedan impartirse
en un tiempo mas reducido respondiendo oportunamente a los requerimientos del administrado y de
la institucion, son los principios de mayor importancia, de conformidad con el articulo 81° de la Ley
N° 29338, Ley de Recursos Hidricos (2009) y la Ley N° 27446, Ley del Sistema Nacional de

Evaluacién de Impacto Ambiental (2001).

Uno de los hallazgos identificados y para el cual se requiere de un mayor énfasis para que el
sistema funcione es el compromiso del personal capacitado, su participacion en el manejo
documentario de acuerdo a los procedimientos propuestos es crucial para la generacién de la
evidencia, por lo tanto, se debe proveer los recursos necesarios para que el personal cuente con las
herramientas apropiadas para un buen desempefio y a su vez disponer favorablemente de sus
experiencias acumuladas en relacién a las actividades a ejecutar en los diferentes procesos. De
igual manera Ugaz (2012) indica que consecuentemente, si se requiere implementar exitosamente
un Sistema de Gestion de la Calidad, es fundamental que el personal esté lo suficientemente
motivado, comprometido, sus necesidades satisfechas e interactuando en un excelente clima
institucional, para aplicar eficientemente los requerimientos de la norma, es decir, las capacitaciones
resultan un punto de partida importante para el desarrollo de la institucion, es necesario que todo el
personal se encuentre involucrado y conozca perfectamente sus funciones y responsabilidades para
mantener efectivo el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Asimismo, la obtencién de la certificacion va a depender claramente de un trabajo en equipo
gue permita como anteriormente se menciond, contar con el compromiso y la capacidad del personal
lo cual se vea reflejado en el funcionamiento constante del sistema. La calidad se logra gracias al
talento humano y a su calidad personal (Rosander A.C., 1992), para demostrar la importancia de las
personas dentro de la organizacién, afirma que los errores humanos estan presentes en los
negocios, en la industria, en la administracion privada o publica. Asimismo, la publicacion de la
revista IIPSI de la Facultad de Psicologia de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(JUNMSM], 2013) concluye que muchas organizaciones saben que tienen entre sus factores de
produccion los recursos humanos, pero no lo toman en cuenta cuando se trata de valorar el rol que
les corresponde dentro de ella. Al hablar de sus negocios se refieren, en el mejor de los casos, solo

a sus relaciones con sus clientes, a la innovacion de sus productos o servicios y a su infraestructura.

Una vez implementados estos lineamientos, se permitird con claridad abarcar todos los
aspectos en la evaluacion de los instrumentos ambientales, considerando la normativa vigente
relacionada con los recursos hidricos, reducira el riesgo de no reconocer potenciales impactos
ambientales en la fase de evaluacion y el consecuente estallido de conflictos socio-ambientales,
priorizard aquellos instrumentos de gestion ambiental considerando el tiempo estimado necesario
para su evaluacion segun lo dispuesto en el D.S. 019-2009-MINAM Reglamento de la Ley N°. 27446,
Ley del Sistema Nacional de Evaluacion de Impacto Ambiental, y sus modificatorias. De esta manera
la presente tesis busca fomentar la reduccion de la carga de trabajo permitiendo desarrollar con la
participacién de los especialistas en la elaboracién de nuevos procedimientos de evaluacion y
matrices de competencia, lo que facilitar4 y acelerarda de manera progresiva la gestién de los
Instrumentos Ambientales, permitird evaluar la factibilidad de conformar equipos de trabajo
multidisciplinarios para aquellos instrumentos que sean muy complejos y se podra solicitar integrar
profesionales de otras direcciones segun corresponda, fomentara la aceleracién en las respuestas
de las opiniones técnicas y que puedan repercutir en la inversién publica o privada siempre que se

encuentre dentro del marco de sus competencias.

Finalmente, la metodologia propuesta traera consigo implicancias positivas que permitan ser
referencia para que otras areas o instituciones del sector publico deseen alinearse a procedimientos
gue pueden ser utilizados de manera transversal ya que contando con referencias legales aplicables
independientemente del sector puede brindarse esta oportunidad ya que la norma ISO 9001:2015
lo permite. Esta buena practica de gestion publica podra reflejar una mejor imagen por parte de la
Autoridad Nacional del Agua frente al entorno exterior de interés. Sickinger-Nagorni y Schwanke
(2016) citado por Cuyutupa (2017) rescata la libertad en interpretacion autor de la norma brinda, ya
gue en sila norma no indica el “como” uno debe aplicarlo, es decir, no existe una unica forma de
realizarlo, sin embargo se hace hincapié en que ésta debe verse como una directriz, demostrandose
gue si se siguen las directrices emple&dndose diversos métodos los resultados son igual de positivos.

Se concluye que no existe un solo método para tener éxito en una implementacion.
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VI.2. Conclusiones

Si existe la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en
el sector publico para la Obtencién de Opiniones Técnicas relacionadas a los recursos hidricos

brindadas por el Area de Evaluacion de los Instrumentos de Gestion Ambiental.

Si existe la necesidad de contar con los lineamientos para una gestién basada en riesgos y
oportunidades ya que permite facilitar la identificacién de pasos que pueden poner en riesgo el
cumplimiento de los objetivos, es por ello que es de suma importancia exponer frente a la Direcciéon
de Calidad y Evaluacién de Recursos Hidricos todo tipo de aspecto negativo o positivo con la

finalidad de potenciar las gestion para el Area de Evaluacion de Instrumentos de Gestién Ambiental.

Si existe la necesidad de contar con procedimientos y registros disefiados de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2015 debido a que permite estandarizar la parte operativa (evaluacion de los
instrumentos de gestion ambiental). Es decir, brindard un mayor fortalecimiento y posicionamiento

institucional respecto a otras entidades ambientales debido a la mejora de los procesos.

Si existe la necesidad de brindar el soporte necesario para comprometer a todo personal
vinculado en la implementacion debido a que el funcionamiento eficaz de un sistema de gestion de
la calidad solo viene a ser posible si se cuenta con el fortalecimiento y compromiso del trabajador
vinculado independientemente del cargo designado, para ello es necesario enfatizar la
sensibilizacion partiendo de la Gerencia General buscando motivar al trabajador fomentando las
capacitaciones y formaciones basadas en la practica y correccion de errores propios de un proceso
de implementacion, esto traerd consigo que el colaborador sienta que el Sistema de Gestion de la
Calidad es parte de su dia a dia laboral.
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VI.3. Recomendaciones

Si bien la calificacion obtenida en el diagnéstico fue de 32%, al momento de realizar la
generacion de la documentacion restante se pudo identificar que el marco legal presenta
procedimientos establecidos que coinciden con lo requerido por la norma, se recomienda a las
instituciones publicas considerar esta gran ventaja respecto a las privadas por tener informacion que
puede ser manejada y ser parte de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015.

Se recomienda establecer los lineamientos necesarios para la emision de opiniones técnicas
a base de flujogramas que permita visualizar de manera practica las distintas gestiones y

responsabilidades de cada trabajador.

Se recomienda implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, permite fortalecer los
procesos ya establecidos, asimismo pone de conocimiento a los colaboradores de metodologias

gue permitan apuntar a mejorar de manera continua permitiendo mejorar su efectividad.

Por la experiencia obtenida se puede concluir que un proceso de armado de un sistema de
gestién de la calidad mas recomendable aplica a una estrategia de trabajo del tipo “outsourcing” ya
gue formar parte del equipo a tiempo completo permite conocer mejor los procesos y actividades

gue realiza el area facilitando la recopilacién de la informacién y el armado del sistema.

Se recomienda contar con un sistema de la calidad ya que favorecera a la mejora en el manejo
interno que repercute en las gestiones solicitadas por los sectores en el marco de las evaluaciones
de los expedientes que son necesarias para realizar una inversion publica o privada que favorezca
al ciudadano fomentando una respuesta a dichas solicitudes en un menor tiempo y con calidad en

los criterios brindados.
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