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CONCLUSIONES

El Ministerio de Produccién y Desarrollo Econémico de la Provincia de San Juan,
cuenta con la Direccién de Coordinacion Administrativa, que es un érgano que

desarrolla las siguientes tareas de:

Coordinar politicamente todas las tareas de apoyo del Ministerio, y de las distintas
Secretarias que lo integran, para garantizar que las politicas decididas se puedan
llevar a cabo, velar por el cumplimiento de la normativa administrativa en sus
diferentes aspectos relacionados a temas tales como: compras, contrataciones,
recursos humanos, patrimonio, viaticos y presupuesto, definir las politicas de
administracion de los recursos humanos y materiales del area, autorizar los pagos
dentro de los limites de su competencia, ejecutar tareas relativas a la gestion
contable, financiera y presupuestaria del Ministerio y sus dependencias, organizar el
despacho, seguimiento y archivo de la documentacion Administrativa. (da a cada
gestion el tramite respectivo), requerir de las dependencias a su cargo los informes
que considere necesarios para el mejor cumplimiento de las funciones.

El propésito institucional de dar respuesta oportuna a las necesidades de nuestros
clientes, implica: identificar, seleccionar, documentar y mejorar de manera continua
los procedimientos inherentes al cumplimiento de nuestro objetivo. También
registrar, analizar y simplificar los tramos de trabajo de cada procedimiento. Generar
acciones que favorezcan practicas mas eficientes y eficaces, para una mejor
administracion del tiempo, del esfuerzo y los materiales; a la vez que conduzcan a la
implantacion y sustentacion de una cultura de calidad en el servicio que brindamos.
Es por esa razon que la Direccion decidi6 instaurar un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) ISO 9001, en consonancia con los objetivos estratégicos del
Ministerio y del Superior Gobierno de la Provincia.

La primer reunién se realizo con el Director, el facilitador designado y el equipo de
implementadores, para discutir los pasos globales a seguir y coordinar un
cronograma de tareas y fechas probables de avance, como asi también para
recalcar que el éxito de esta gestion dependera en gran medida de la participacion y
apoyo por parte de la Direccion, pues como todo proceso desconocido y en especial
el tener que adaptar la forma habitual de realizar la tarea a algo estandarizado

genera rechazo inicial, siendo la forma mas efectiva de enfrentar esta situacion el
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comprometer al personal, por medio de reuniones y sensibilizacién para explicar la
conveniencia de que se sepa que hacer y como hacerlo, en especial para que se
complemente y facilite el control y la tarea de todos los departamentos intervinientes.
El primer contacto que se obtuvo con el personal fue en reuniones de sensibilizacion
sobre normas de calidad 1ISO 9001:2008 y la importancia y conveniencia de trabajar
de forma estandarizada y ordenada, dejando al descubierto los beneficios tanto para
el personal como para nuestro principal cliente, que es quien gestiona tramites de la
Direccion.

Para el trabajo se le solicito, mediante reuniones en el puesto de trabajo, a los
responsables de las tareas que nos indiquen las tareas que realizaran, para luego
seleccionar junto con el coordinador administrativo las que se certificarian.

Posterior a este primer contacto y de tener definido que areas y que procesos son
los mas importantes para certificarlos, se le pidio a los responsables de cada uno de
ellos que con sus palabras plasmen en un papel, sin formato tipo, los pasos que
debian realizar y las personas o departamentos que debian intervenir para que se
efectle el tramite. Vale destacar que en esta primera etapa quedo de manifiesto que
las personas del mismo sector, que realizar la misma tarea, lo hacian a su manera,
siendo todas distintas en cuanto a requisitos de documentacién y los pasos
necesarios para su autorizacion.

Luego de un andlisis por el equipo implementador, se hicieron reuniones de é&rea,
donde se expuso esta situacion y se logro ver la mejor manera de hacer el proceso,
para que sea estandar y eficiente, como asi también para comprometer al personal.
Una vez unificados los criterios, se procedio a redactar los procedimientos conforme
la analizado, como asi también a plasmar en graficos todo el proceso, incluyendo las
areas por donde transita y los requisitos en cada una de ellas.

Algo importante y tal como recalco el personal que nunca se habia hecho, es la
reunién con las distintas areas que intervenian en el proceso, para conocer los
requisitos que debian cumplir los documentos y los porqués de cada uno de ellos,
como asi también la forma de facilitar los controles y la integridad de la informacién,
agilizando el tramite, pidiendo en una etapa inicial la documentacion necesaria para
que al momento de analizar los datos en un &rea subsiguiente no deba ser devuelto
por falta de informacion o con pedidos de aclaraciones por parte de otra &rea o de la

remitente.



Los procedimientos fueron analizados y ajustados por el comité verificador, formado
por el equipo implementador, la facilitadora y jefes de éarea. Para finalmente ser
aprobados por el Director.

Se informo de los procedimientos estandarizados, poniéndolos en conocimiento de
todos y dejando en el sector de RRHH los procedimientos impresos con copias
controladas para la consulta cotidiana, al igual que las normas legales que rigen la
administracion publica.

Una vez informados y viendo el avance de la implementacién de los procedimientos,
se realizaron seguimientos de control para conocer el grado de aceptacion y
compromiso de los involucrados, avisando que una herramienta muy Util para que
todos trabajemos bien es la formaciébn de equipos auditores internos, que
colaboraran con el mejoramiento continuo de los procesos Y la retroalimentacion del
sistema, mediante informes que permitan conocer los desvios y soluciones, volcadas
en acciones concretas o en la modificacion de los procedimientos.

La seleccion de los auditores internos se hizo segun el grado de compromiso
demostrado y de conocimiento de las areas. Se formaron dos equipos, para cruzar
los controles y que ningln miembro controle su propia area. En un primer momento
fue una experiencia traumatica para algunos empleados que no podian entender que
una forma de ayudar a mejorar entre todos y no una caceria para determinar quien
se equivocaba y cuanto, en especial para los jefes de area y personas con muchos
aflos en su funcién. Afortunadamente con las intervenciones del equipo
implementador se logro revertir la impresion negativa. Los primeros informes
mostraron desviaciones esperadas y corregibles, permitiendo la devolucion a cada
una de las areas y responsables, como asi también un informe detallado al Director,
sobre las desviaciones, NO conformidades y posibles soluciones para ajustar el
proceso, como asi también en algunos casos el ajuste y modificacion de la norma de
procedimiento.

Se determino la vision y mision de la organizacién, como asi también los valores de
la misma.

Se identifico con cartelera las distintas areas y se implemento un buzén de
sugerencias y una cartelera, ademas de emitir un boletin interno de noticias con
respecto a la implementacion, sociales, normas nuevas y noticias relacionadas a la

tarea habitual.



Se dictaron cursos de capacitacion en distintos niveles de internet, Excel, Word,
redaccion correcta de notas, uso eficiente de la energia, reciclado del papel,
cuidados al momento de imprimir y fotocopiar, uso de impresoras PDF, entre otras.
Todo esto fue consolidado con carteles, boletines y material impreso resumido para
consulta diaria.

Se colaboro con la implementacion del sistema de seguimiento de expedientes que
estaba en una etapa muy temprana siendo de vital importacion para el seguimiento
de la informacion y el andlisis de las desviaciones, como asi también la eficiencia y
efectividad de trabajar bajo normas, en especial por la demora promedio en los
expedientes internos (los que sales de la Direccién de Coordinacion Administrativa
se controlan y forman parte de otro indicador), y en especial los expedientes que
deben pasar mas de una vez por Asesoria Letrada, para que dictaminen o por no
estar claro si lo que contiene el expediente es realmente lo que corresponde o si el
alcance de la informacion es la correcta.

En el proceso de implementacion, se realizaron tareas que fueron de colaboracion
con el personal afectado a calidad, como por ejemplo el apoyo al momento de
presentarse la Direccion en el premio provincial a la calidad, aportando la
experiencia del equipo, los procedimientos redactados hasta el momento, los
factores a mejorar, la elaboracién de estandares y de encuestas para medicién de
resultados, como asi también toda la informacion recaudada en el proceso.

Tal como lo solicita la norma se redactaron las normas generales, que son la
columna vertebral y apoyo, donde se deja en claro la forma de realizar las tareas y
de gestionar la informacién, en especial determinar los requisitos para el
relevamiento de informacion, para la descripcion del proceso, para la aprobacion de
los procedimientos, la correccion y registro de desvios, como asi también los
informes de auditores internos y el analisis de las No conformidades.

Tal como se planteo en el proyecto, la documentacion, la informacion, las normas
generales y particulares, las encuestas, el manual de procedimiento, el relevamiento
de capacidades y necesidades de capacitacion, los planes y objetivos a corto,
mediano y largo plazo, el registro de las capacitaciones, el manual de calidad, el
organigrama, las reuniones de auditores internos y los resultados de las auditorias,
estan organizadas y archivadas, para la postulacion a la certificacion.

Creemos conveniente solicitar previamente una auditoria no vinculante externa,

previa a la postulacion a la certificacion, para tener un informe detallado de la vision
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de un auditor de normas ISO 9001 y conocer las fortalezas, debilidades y aspectos a
fortalecer en cuanto a normas y procedimientos.

Al momento de la redaccion del presente informe, la Direccibn estaria en
condiciones de pedir dicha visita, para luego postular para la certificacion
propiamente dicha.

Aprovechamos a destacar a colaboracion y compromiso del Director con todo el
proceso de implementacion, dedicandolos tiempo y espacios para llevar a cabo

nuestra tarea.



DIAGRAMACION Y ESTRUCTURA DE LOS NUEVOS PROCESOS Y
DE LOS DE AREAS CLAVES, PRINCIPALMENTE LAS DE
EROGACIONES DE FONDOS Y PERSONAL.

La accién que demuestra un liderazgo innovador, emprendedor y participativo de la
Direcciéon de Coordinacién Administrativa del Ministerio de Produccién y Desarrollo
Econdmico de la Provincia de San Juan es que, dicha direccién fue la Primera del
Ministerio que tuvo como idea eje la implementacién de criterios, procedimientos y
normas de calidad en la gestiébn administrativa y contable que se llevan a cabo en
esta Direccion, con el firme proposito de postularla para la Certificacion del Sistema
de Gestion ISO 9001:08.

Es asi, que por Resolucion Ministerial N° 343 -MPyDE- del 2010, el Ministro de
Produccion y Desarrollo Econémico designé en su Articulo 1°, al Sefior Director de
Coordinacion Administrativa, Licenciado Francisco Ignacio Morello, para que efectue
la articulacién e implementacion del Sistema de Gestién ISO 9001:2008 en el
Ministerio. A tales fines, se creé un cronograma de actividades, el cual se fue
modificando desde los albores de la idea del Sistema de Gestion de Calidad en

nuestra Organizacion.



IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE GESTION 1SO 9001 EN LA
DIRECCION ADMINISTRATIVA DEL MINISTERIO DE PRODUCCION ¥
DESARROLLO ECONOMICO DE LA PROVINCIA DE SAN JUAN
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Dentro de las acciones emprendedoras que delineé la Direccién, se
comenzaron a gestar equipos de trabajo, donde no sélo se pretende la Certificacion
ISO 9001: 08 sino la realizacion de acciones que fomenten la calidad y el trabajo
organizado y medible, lo que ademas fue un objetivo tenido en miras al participar en
el Premio Provincial a la Calidad, dicho sea de paso, esta direcciéon cumplié su
objetivo de participar, que le significo obtener una mencion en dicho premio por las
acciones emprendidas. Lo que se pretende es un cambio cultural que va desde la
cuspide de la piramide organizacional hacia abajo, es decir de todos y cada uno de
sus miembros independientemente de su jerarquia.

Este cambio de paradigma esté orientado a la concientizacion de alcanzar la calidad
en nuestros procedimientos como asi su mejora continua, pensando
especificamente en el servicio que le brindamos finalmente a los ciudadanos y a
nuestros clientes internos.

Dentro de este ambicioso objetivo se viene trabajando desde hace tiempo y, para su
concrecion, se viene implementado diversas acciones entre las que podemos
mencionar:

a. Se designo al Licenciado Francisco Morello, por medio de la Resolucion
Ministerial 343-MPyDE- 2010, quien propuso como medida implementar un
sistema de Gestion sobre la Direccion, el cual estuviera a su cargo. A partir
de ello, el Area de Despacho, cre6 un libro de resoluciones pertenecientes
Unicamente a lo resuelto por el Director de Coordinacion Administrativa
(DCA) del Ministerio de Produccion y Desarrollo Econémico.

b. Se aprobd por Resolucion N° 001- DCA- el Organigrama de la Direccion, por
Resolucion N° 002- DCA-2010 se aprob6 la Mision y Vision de la
Organizacion, por Resolucion N° 003- DCA-2010, el Director establecié la
Politica de Calidad, por Resolucién N° 004- DCA-2010 se creo el Comité de
Calidad, por Resolucion N° 005- DCA-2010 se aprob6 el Manual de
Funciones de la Direccion de Coordinacion Administrativa del Ministerio, entre
otras.

c. Se incorporé equipamiento informatico de Ultima generacion, lo que permite el
desarrollo de la gestibn con un méaximo de optimizacion y su facilitacion.
Podemos a modo de ejemplo mencionar la adquisicion de diversas
herramientas informéticas y tecnologicas (10 equipos completos de

computadoras que incluyen teclado, CPU, mouse, parlantes, lectograbadora
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de DVD, memorias, monitor), notebook, cadmara digital, grabadora de DVD,
fotocopiadora, fax, reproductora de DVD, pantalla de proyeccion, etc., que
permite la mejora de la comunicacion y la capacitacion.

d. Se adquirieron una serie de textos bibliogréficos: juridicos, administrativos,
tributarios y de gestién de calidad para organizar una biblioteca a fin de que
sean consultados por Director el Comité de Calidad y todo el personal de la
Direccion.

e. Se capacité al personal en el manejo del entorno Office y sistema Tradfin, en
Archivologia, en Derecho Administrativo, Cursos de Brigadistas dictados por
la Direccion de Control Operativo, donde participan dos miembros personal de
la Direccién, Cursos de Sensibilizaciéon del personal de la Direccién sobre la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, Cursos sobre Redaccion
de Procedimientos, Curso de Pautas de Estilo sobre escritos para y por la
Administracion Publica.

El lider ha demostrado ser participativo, (ya que borrar) ha ejercido una escucha
activa tanto de su personal, de los jefes de areas, del Comité de Calidad; se ha
interiorizado por medio de reuniones individuales y grupales. En muchas de estas
reuniones, quedaron plasmadas problemas que hacian al quehacer cotidiano de la
direccion, las cuales fueron resultas en varias oportunidades por el director y los
equipos de trabajo en forma conjunta, utilizando herramientas de la calidad como las
Tormentas de Ideas, Histograma, Diagrama de Flujo y Diagrama de Pareto.

A través del buzén de sugerencias y reclamos, como asi también de las encuestas
de satisfaccion de los clientes internos y externos, tanto el Lider de la Organizacion
como el Comité de Calidad, las analizaron para la implementacion del Sistema de
Gestion . La Alta Direccion, ha permitido a lo largo de estos afios de gestion  (tres
y medio), movilizar a los miembros de la Organizacion para la creacion de una red
de consenso en el trabajo diario, teniendo siempre en cuenta las necesidades de las
relaciones horizontales y verticales dentro de la misma.

Los valores de la Direccion de Coordinacion Administrativa del Ministerio de
Produccion y Desarrollo Econémico siempre se han difundido y compartido, tanto
con el personal como sus clientes externos, mediante reuniones, charlas
informativas, agasajos y en el boletin informativo creado por la Direccion
(INFOCOA).
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Estos valores que se exteriorizan tanto por el Personal como por el lider de la
Organizacion, al cumplir su labor diaria, fueron votados por todos los integrantes del
equipo de la DCA. El método que se utiliz6 fue una encuesta especifica, con el
objetivo de que el Personal identifiqué, por orden de prioridad, los Valores que cada
miembro consideraba que formaban parte de su ambito de trabajo. Para ello se
recurrid a un folleto explicativo en el que se fundaron las motivos de su realizacién y
se consignaron un total de 10 valores adoptados por organismos similares a nuestra

estructura. Los valores que se pusieron a consideracion en dicha encuesta fueron

los siguientes:

Responsabilidad
Respeto
Puntualidad
Solidaridad
Sacrificio
Honestidad
Eficiencia
Tolerancia
Prudencia

Optimismo

La encuesta arroj6 los siguientes resultados:

Orden de prioridad VALORES %
1) Responsabilidad 16%
2) Honestidad 15%
3) Eficacia 13%
4) Respeto 12%
5) Puntualidad 11%
6) Solidaridad 9%
7) Tolerancia 7%
8) Prudencia 6%
9) Optimismo 6%
10) Sacrificio 5%

12



Los Recursos Humanos, Financieros Y Temporales Que Se
Asignaron Para Llegar A Establecer Un Sistema De Calidad

EQUIPO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA DIRECCION
ADMINISTRATIVA

Administrador
Personal de _
Alta del Sistema
. Planta _ TOTAL
Direccion de Gestioén
permanente _
de Calidad
Administracion del Sistema de
1 2 1 4
Gestién de Calidad
Representante de la Direccion 1 - - 1

Por Resolucién N° 004-DCA, se aprobd la creacion del Comité de Calidad de
la Direccién de Coordinacion Administrativa, conformado por la Alta Direccion,
representada por su Director Licenciado Francisco Morello; el Administrador del
Sistema de Gestion de Calidad Licenciado Miguel Patén; la Representante de la
Direccion la Abogada Ilvana Montenegro y Administrando el Sistema de Gestion de
Calidad personal de planta permanente, dicha tarea estuvo a cargo de: la Sefora
Rosa Tello -Jefa de Departamento Administrativo- y la C.P.N. Felisa Pérez -Jefa del
Departamento Contable- de la Direccion de Coordinacion Administrativa del
MPyDE.

Sin prejuicio de la conformacion de éste Comité, el nimero de sus miembros,
funciones y responsabilidades pueden ser reemplazadas por otras, en una
resolucion posterior en la cual quede sentado el nuevo criterio, ello conforme lo
establece la resolucion antes mencionada en su articulo 2.

En cuanto a los recursos financieros destinados para compras y pago de
servicios son determinados por el Director al comenzar el afio. No existe una partida
especifica para al Direccion ni para la puesta en marcha del Sistema de Gestion en
la misma, pues los gastos que la misma efectle son por partida presupuestaria
directa del Ministerio de Produccion y Desarrollo Econdmico. Los gastos en
concepto de implementacion, se aprueban si se ajustan al presupuesto.

Las personas que componen el Comité de Calidad, cobran su remuneracién de

acuerdo al vinculo que tienen con el Ministerio asi: el Director de DCA, recibe su
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remuneracion correspondiente como personal de planta politica; la Jefa del
Departamento Administrativo como la del Departamento Contable, reciben la misma
como personal de planta permanente, y el personal contratado (en el marco de la
Ley N° 7492, Contratos de Colaboracion) Licenciado Miguel Paton y Abogada Ivana
Montenegro, reciben su remuneracion conforme lo indica la ley antes mencionada,
cabe destacar que la Doctora Montenegro se encuentra afectada con dedicacion
exclusiva al Sistema de Gestion de Calidad..

En relacién con los recursos temporales el Comité de Calidad se retne una
vez por semana, a razén de 1 hora y 15 minutos para evaluar, controlar, medir,
supervisar los procesos y procedimientos, como asi también tomar las acciones
correctivas necesarias para realizar la labor conforme los criterios de calidad. En
caso de presentarse, durante el trascurso de esa semana, nuevos temas que hacen
a la gestion, se puede convocar al comité a reuniones de tipo extraordinarias, las
cuales son convocadas por Licenciado Miguel Paton o la Abogada Montenegro

La intervencién del Equipo de Direccién en la difusion de las politicas,
objetivos y metas de la calidad, consiste en realizar un diagnéstico de la
Organizacion por medio de encuestas de satisfaccién a nuestros clientes internos,
con el objetivo de determinar las fortalezas y debilidades del Organismo
implementando el Sistema de Gestion.

Las encuestas se basan en un cuestionario con preguntas de tipo cerradas y sin
identificacibn de ningdn tipo por parte del encuestado, donde el cuestionario
abarcaba preguntas distribuidas en los siguientes items:

e Calificacién de su trabajo Actual

e Trabajo en General

e Ambiente de trabajo, interaccion con sus comparieros y superiores

e Comunicacion y Coordinacion

e Capacitacion

e Participacion en la mejora

e Motivacion y reconocimiento

Se encuestd al 100% de la Planta del Personal, el que se encuentra conformado por

16 agentes de Planta Permanente y 10 agentes contratados.
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La escala de medida de satisfaccion se representa en una valoracion que va desde
4 a 0: 4 Totalmente de Acuerdo, 3 En Acuerdo Moderado, 2 En Desacuerdo

Moderado, 1 Totalmente en Desacuerdo y O Sin Contestar.
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Tabla Resumen De Autoevaluacion

La tabla indica los puntajes maximo posibles, y el obtenido por su organismo.
Complete en la las columnas en blanco los puntos asignados en cada factor, su
suma indicaré el puntaje del criterio total en cada Criterio.

La suma de puntaje de los criterios sera el puntaje obtenido por el organismo.

MAXI | PUNTO
DISTRIBUCION DE LOS MO s MAXIM PUNTOS
PUNTAJES O OBTENI
PARCI | OBTENI
POR AREAS DE EVALUACION TOTAL DOS
AL DOS
1. LIDERAZGO L T 180
1.1. Liderazgo mediante el - -
_ o 75 75 IR
ejemplo y la practica -
1.2. Logros - - -
75 70 145
2. ENFOQUE EN EL - - - .-
150
DESTINATARIO - - .-
2.1 Conocimiento del - -
_ _ 75 65 IR
destinatario -
2.2. Sistemas para mejorar el - -
o _ ) 75 70 135
servicio al destinatario -
€} DESARROLLO DEL - - -
150
PERSONAL - -
3.1. Participacion eficaz del - .-
30 30 IR
personal -
3.2. Educacion -
30 25 IR
3.3. Desarrollo - -
30 20 IR
3.4. Desempeiio - -
o P Y 30 30 IR
reconocimiento -
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3.5. Calidad de vida en el Trabajo

30 30 135
4. INFORMACION Y ANALISIS - - 50
4.1. Datos y Fuentes -.-

15 15 ---
4.2. Analisis de la Informacion - -

20 15 ---
4.3. Informacion de Referencia -. -

_ 15 15 45
(Benchmarking) -
5. PLANIFICACION - -
150

5.1. Planificacion Estratégica - -

75 65 ---
5.2. Planificacién Operativa - -

75 70 135
6. ASEGURAMIENTO Y MEJORA - 100
DE LA CALIDAD -
6.1. Procesos principales -. -

25 25 ---
6.2. Procesos de apoyo -

25 20 ---
6.3. Control de Calidad - -

20 15 ---
6.4. Proveedores - -

20 15 ---
6.5. Evaluacién del Sistema de - -

10 5 80
Calidad -
7. CUIDADO DEL ENTORNO - - 100

FISICO Y SOCIAL

7.1. Etica en la gestién
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7.2. Difusion y promocién de la

cultura de la Calidad en la 20 15 - - -
Comunidad
7.3. Preservacion del medio - -
_ _ 30 25 - -
ambiente interno y externo -
7.4. Sist. de gestién de seguridad - -
_ 30 25 85
y salud ocupacional -
8. RESULTADOS DE LA - - 150
GESTION DE LA CALIDAD - -
8.1.Resultados obtenidos en la
. . . ) 45 45 - - -
satisfaccion de los destinatarios -
8.2. Resultados obtenidos en la
mejora del bienestar, la
satisfaccion, el desarrollo, el 45 45 ' -
compromiso y el reconocimiento
del personal
8.3. Resultados operativos
obtenidos en la mejora de los
_ 45 40 - -
resultados econémico- -
financieros,.............
8.4. Resultados obtenidos de la
responsabilidad social del - -
_ 15 10 140
Organismo con respecto al -
entorno fisico y social
PUNTAJE TOTAL OBTENIDO
POR EL ORGANISMO
900

(SOBRE MIL PUNTOS MAXIMOS
POSIBLES)
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El analisis de esta encuesta arrojé los puntos débiles y los de menor puntaje
obtenido, con el fin ineludible de proponer soluciones puntuales a cada uno de ellos.
También se ven los items en los que se obtienen buenos puntajes, para
extrapolarlos a aquellos a mejorar y obtener posiblemente el camino para
solucionarlos.

Luego de detectado los puntos débiles y las posibles soluciones, se difundio el
resultado de la encuesta, para lo cual se convoc6 a una reunion en la Sala de
Situacién del Ministerio, donde ademés de los resultados, se analizaron las
soluciones propuestas, permitiendo la participacion del personal en el tema para lo
cual fueron convocados, asi por ejemplo en la ultima encuesta, surgié como una
solucion no planteada en principio, la implementacién de un uniforme de trabajo e
identificacion de cada miembro y del a&rea donde se desempefia.

En base a las encuestas realizadas a nuestro personal, surgio la necesidad de
implementar un Boletin informativo mensual, denominado "INFOCOA" que tiene por
finalidad generar un canal de comunicacion y capacitacion permanente entre la Alta
Direccion y el personal. Es importante destacar que cualquier miembro de la
Organizacion que lo desee puede parte del mismo. Otro avance importante es que
se asigné una cuenta de mail y una pagina web para que todos los miembros de la
Direccion participen.

Para una mayor ilustracion de lo que es el Boletin INFOCOA, a continuacion se

presenta un modelo del mismo, el cual corresponde a la entrega numero 2.

Modelo de Boletin INFOCOA
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SAN JUAN
GOoODIERMNO

Ministerio de produccion y desarrollo econémico

Direccién de Coordinacién Administrativa

INFO COA
NUMERO 2
BOLETIN INFORMATIVO DE LA DIRECCION DE COORDINACION ADMINISTRATIVA
Responsable: Lic. FRANCISCO MORELLO, Director de la Direccién de Coordinacion Administrativa
CAMBIAR PARA CRECER
Dentro del marco del la implementacion del Sistema de Gestion 1SO 9001/2008 en la Direccion de
Coordinacién Administrativa del Ministerio de Produccion y Desarrollo Econdmico y de la participacion
de dicha Direccion en el Premio Provincial a la Calidad como Organizacion Publica, instituido por Ley N°
7910; el dia 09 Junio se realizdé una reunion informativa con los integrantes de la Direccion de
Coordinacién Administrativa del Ministerio de Produccion y Desarrollo Econémico de la Provincia de
San Juan.
La reunion es presidida por el sefior Director, Lic. Francisco Morello. Dicha reunion, tuvo por finalidad,
someter a consideracion de los miembros presentes, las encuestas sobre la Eleccidon de Valores de la
Organizacion, de Satisfaccion del Personal, ambas respondidas por los integrantes de esta Direccion y la
presentacion Oficial de INFO COA, a través del recurso informatico de Power Point.
Luego, de acuerdo a los valores elegidos, se presentd un bosquejo de la Misidn y Vision de la Direccion de
Coordinacién Administrativa del Ministerio de Produccion y Desarrollo Economico, el cual se someti6 a
consideracién de todos los miembros para que hicieran sugerencias, criticas y aportes a los mismos, para
tal efecto , se cre6 un buzén de sugerencias, lograndose con ello el consenso del grupo y la gran
participacion de muchos de sus miembros .
Inmediatamente, el Director Lic. Francisco Morello, hizo la presentacién de los resultados de la
Satisfaccion del Personal, subrayandose la participacion masiva del personal, lo que permitié validar la
interpretacion de los datos obtenidos. El Director recalcé que el resultado de la Encuesta sobre el Grado
de Satisfaccion del Personal fue bastante alto, ya que en su mayoria, las respuestas “Totalmente De
Acuerdo” superaron significativamente el 50 % del total, llegando en algunos casos al 95,83%
(Predisposicion a la colaboracion). También se sefial6 los puntos donde el personal no estaba totalmente
satisfecho totalmente como “Reconocimiento por la mejora introducida y de sus aportes”, “La forma
como estaban distribuidas las cargas de trabajo” y “Capacitacion y formacion”, donde en dicho item, el
personal opind que estan satisfechos en cuanto a su demanda de capacitacion, pero les gustaria
capacitarse mas dentro del Organismo.
En base a los puntos donde el personal no estaba totalmente satisfecho, desde la Direccion, se elaboré un
plan para el logro de objetivos a corto, mediano y largo plazo, con el fin para adquirir un conjunto de
herramientas que permitan disefiar e implementar procesos operativos y administrativos eficaces para la
obtencidn de resultados en el Sistema de gestion, donde dicho plan, se va ir comunicando a través de actos
administrativos de la Direccion.
En palabras del Director de la Direccion de Coordinacion Administrativa, Lic. Francisco Morello, quiere
reconocer el compromiso asumido por todo el personal de la Direccion al participar y aportar
herramientas para la unificacion de criterios y el delineamiento de una directriz para la gestion de
tramites comunes a todas las areas permitiendo asi, sumar eficiencia y eficacia al Sistema de Gestion e
innovacién en nuestra estructura.
MUCHAS GRACIAS POR CONTINUAR PARTICIPANDO EN ESTA POLITICA DE CRECIMIENTO
Y GESTION, PARA SEGUIR EVOLUCIONANDO EN ESTE CAMINO DE INTEGRACION Y
COMPROMISO PARA TODOS NOSOTROS. (Lic. Francisco Morello)
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En cuanto al reconocimiento del personal, el Director -en forma personal o
conjunta- retne a los miembros que han alcanzado logros tanto en forma individual
como grupal, o que han efectuado sugerencias y diferentes aportes para el eficiente
proceso administrativo contable de la Direccion. A su vez, el Boletin INFOCOA tiene
entre sus objetivos principales el reconocimiento del personal y del conjunto,
mediante expresiones que el Director les comunica, a través de notas, entrevistas,
agradecimientos, como asi también con mensajes de motivacién para seguir
avanzando en el camino hacia la calidad.

Asimismo, es practica de la Alta Direccion agasajar a sus empleados en fechas
significativas tales como dia del padre, de la madre, fechas patrias, dia del amigo,
con motivo de retiro, jubilacion, entre otros, entendiendo que esto es una manera de
reconocimiento por la labor que cumplen y cumplida en la Organizacion., habiéndose
plasmado dichos agasajos en fotos que posteriormente fueron subidas a la Pagina
Web de la Direccion.

Con relacion al vinculo con nuestros destinatarios y proveedores:

-Destinatarios: La Direccion intenta brindarles a los destinatarios la posibilidad de
manifestar sus sugerencias y reclamos, para ello dispone de distintos medios, en
especial el buzon de sugerencias, el e-mail y la pagina Web.

También el Director se encuentra disponible para atenderlos en casos de urgencia o

gue se hayan agotado las otras posibilidades.

-Proveedores: La relacidon con nuestros proveedores es monitoreada a través del
contacto directo del Encargado de Compras y ademdas de las encuestas de
satisfaccion que arrojaron buenos resultados, sin obtenerse quejas al respecto. Es
necesario destacar que las compras que realiza esta Direccibn son a pocos
proveedores, y mayormente las mismas son de insumos para impresoras y articulos
de libreria. La Unica pretension es que se entreguen en tiempo y forma con la
calidad requerida.
Cabe destacar que en esta relacion y dentro del marco de la implementacion de las
normas ISO 9001:2008, se dispone de un procedimiento especifico para de
adquisicion de los insumos el cual debe ser observado en el Sistema de Gestion de
nuestra Direccion.

A efectos de determinar la satisfaccion de los destinatarios, se realizan

encuestas de satisfaccion de tipo anuales para nuestros destinatarios internos y tipo
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semestrales para nuestros clientes externos. Las mediciones se analizan y se
proponen sugerencias para contestar a los requerimientos detectados. Por ejemplo,
se implement6 un folleto informativo para nuestros proveedores donde se les
detallan los requisitos indispensables para la entrega de materiales, como asi
también las exigencias legales y fiscales necesarias para el cobro. Ademés de la
necesidad e importancia de contar con el numero de expediente del proveedor y
datos de contacto.

En cuanto a la dedicacion del Equipo de Direccion a cada una de las
actividades que hacen a la gestion de calidad, el Representante de la Direccion
coordina la totalidad de las acciones tendientes a mantener informada a la Alta
Direccion de las distintas actividades relacionadas con la marcha del Sistema de
Gestion de Calidad. Ademas de las reuniones del Comité de calidad, los lunes se
analizan los temas de calidad con el Licenciado Paton. y la Abogada Montenegro.
Cabe recordar que la Doctora Montenegro se encuentra 100% abocada a esta tarea,
encargandose de la redaccion de las actas, minutas, informes y resoluciones de
DCA donde se analizan los resultados y soluciones adoptadas.

A continuacion se expondran algunos ejemplos de los logros que demuestran
el predominio de los valores de calidad e innovacion por sobre los valores

tradicionales:

e La Direccion apoya la participacion del personal en cursos de capacitacion y
perfeccionamiento e incentiva y estimula el crecimiento personal de sus
integrantes.

¢ Se ha identificado la secuencia e interaccion de los procesos para implementar
un Sistema de Calidad.

e Se harevisado y actualizado el Organigrama de la Direccion.

e Se ha confeccionado un Manual de Funciones y de Responsabilidades de los
miembros de la Direccion.

e Se han analizado los procedimientos, funciones y responsabilidades a los efectos
de la confeccion del Manual de Procedimientos.

¢ Se ha confeccionado el cronograma permanente de cursos de capacitacion y
conferencias para el personal en lo que resta del presente afio con la finalidad de

observar las necesidades del personal, permitir mayor fluidez y capacidad de
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respuesta a consultas, replantear objetivos desafiantes y alcanzables y resolver
las prioridades.

e Elaboracion de encuestas de satisfaccion al personal y a los destinatarios de
nuestros servicios.

o Elaboracion de la Base de Datos de Actas, Libro de Resoluciones de la Direccion
Administrativa, Memorandums, y una Base de Datos referida a la Implementacion
del Sistema de Gestion.

e Equipamiento informatico como una politica permanente en buscar de optimizar

la relacion usuarios/equipos.

Los Cambios, antecedentes, hechos, etc. que a continuacion se exponen,
demuestran la perseverancia y continuidad en el esfuerzo por lograr una cultura de

Calidad fomentada por el Equipo de Direccion:

e La implementacion del Sistema de Calidad comenzé con dos capacitaciones
de Sensibilizacion, a las cuales asistieron un numero elevado de miembros
participantes de la Direccion de Coordinacion Administrativa del Ministerio de
Produccion y Desarrollo Econdémico. El evento fue orientado hacia la puesta
en marcha de un Sistema de Calidad basado en las Normas 1SO 9001: 2008.
Cabe destacar que a cada uno de los asistentes se le entregd su certificacion
de asistencia.

e La puesta en circulacién del INFOCOA tiene como objetivo constituir una
herramienta de comunicacién y capacitacion entre las areas administrativas
de la Direccién de Coordinacién Administrativa del Ministerio de Produccién y
Desarrollo Economico.

e Creacion de un correo electrénico y link propio de la Direccion con el
convencimiento de crear vias de comunicacion, capacitacion y de
participacion del personal.

e Buzon de sugerencia a la vista y para todos los que quieran aportar o
reclamar

e Acceso a reuniones formales o informales con el Director.
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Personal: Desarrollo, Participacién Y Estimulacion En El Proceso
De Calidad

La Direccion de Coordinacion Administrativa comenzé a estimular la participacion de
todo el personal a través de dos reuniones de sensibilizacion sobre la
Implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en la Direccion. Para ello
capacitd al personal sobre este tema en el afio 2010, ya que fue un objetivo
estratégico postular a la Direccion a la certificacion de Normas 1ISO 9001:2008.
Dentro de este objetivo, se fomenté la participacion del personal a través de
encuestas de Eleccion de Valores de la Organizacion y de Satisfaccion del
Personal. También se realiz6 la presentacion Oficial de INFOCOA, boletin
informativo que pretende convertirse en el canal de comunicacioén, capacitacion y de
expresion de los miembros de la Organizacion y que permitirhd dar a conocer todas
las novedades que surjan desde las reuniones, foros, buzon de sugerencias, entre
otros, que se gestan con la finalidad de unificar criterios entre los miembros de la
Direccion.

Después de obtener los resultados de la encuesta de los valores elegidos por la
Organizacion, se realiz6 otra reunion con el personal de planta permanente y
personal contratado donde se utiliz6 una presentacion de Power Point, la cual
presentd un bosquejo de la Mision y Vision de la Direccion de Coordinacion
Administrativa del Ministerio de Produccién y Desarrollo Econémico, a tal efecto se
elabor6 un Acta Especial.

La Misién y Vision fueron puestas a consideracion de todo el personal, y al efecto, se
cred un buzon de sugerencias para que hicieran aportes, criticas y sugerencias a las
mismas, lograndose con ello el consenso del grupo y la participacion de sus
miembros.

El Director quiso reconocer el compromiso asumido por todo el personal de la
Direccion, al participar y aportar herramientas para la unificacion de criterios y el
delineamiento de una directriz para la gestion de tramites comunes a todas las
areas, permitiendo asi, sumar eficiencia y eficacia al Sistema de Gestion e
innovacion en nuestra estructura.

Se creo un clima optimista donde las iniciativas del Personal son tenidas en cuenta,
poniéndose a su disposicién una direccion de mail y la pagina web de contacto con

la Direccién, donde los miembros aportan sus sugerencias, reclamos e inquietudes.
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De

esta manera se puede

organizacional.

lograr una mayor fluidez en

Entre los estimulos orientados para el personal se puede observar:

Encuestas de Valores Organizacionales y de Satisfaccion del Personal.

la comunicacion

El plan de Capacitacion sobre Normas ISO 9001:2008, Entorno de Office e

Internet, Atencién al Cliente, Jornadas de Capacitacién sobre consideraciones

generales de elaboracion de los documentos producidos desde y para la

Administracién Publica Provincial,

capacitacion

Tema de la Capacitacion Capacitador | Fecha | Observaciones
Sensibilizacion normas
ISO | Miguel Paton | 13-May
Sensibilizacion normas Se dicto el 17-05 x
ISO I Miguel Paton | 15-Jun | viaje Capacitador
Normas ISO 9001:2008 Miguel Paton | 29-Jul
Normas sobre creacion de Ivana
expedientes Montenegro | 24-Ago
Conocimientos Basicos Asesor
sobre Office Externo 07-Sep
Asesor
Word nivel basico Externo 28-Sep
Asesor
Word intermedio Externo 07-Oct
Asesor
Excel nivel basico Externo 28-Oct
Asesor
Excel intermedio Externo 09-Nov
Ivana
Cédigo de Etica Estatal Montenegro | 06-Dic

segun el cronograma de cursos de

Participacion en el Boletin Informativo INFOCOA a través de articulos que el

personal quiera publicar.
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Las iniciativas del personal se relevan a través de las siguientes herramientas:
buzén de sugerencias, encuestas dirigidas y reuniones individuales o por sectores
con el personal de la Direccion.

En el marco de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, se elabor6
un plan con objetivos alcanzables y desafiantes de corto y mediano plazo, con el fin
de adquirir un conjunto de herramientas que permitan disefiar e implementar
procesos operativos y administrativos eficaces para la obtencion de resultados en
dicho sistema.

También se elabor6 un Plan en base a la encuesta de Satisfaccion del Personal
donde el grado del mismo fue bastante alto como el del afio anterior

Cabe destacar que en los puntos donde el personal no estaba totalmente
satisfecho fueron en “Trabajo diario en Reconocimiento por sus aportes”, ademas
de “Capacitacion y formacion”. Para ello se ha elaborado un plan a corto plazo para
mejorar estos aspectos.

Tanto los datos obtenidos del resultado de las encuestas como de los aportes
espontaneos del personal en el buzon de sugerencias y reclamos, la Alta Direccion
prevé mecanismos de respuesta inmediata en aquellas cuestiones que asi lo
requieran, a través suyo o por intermedio del Jefe del Area donde impacta el
reclamo.

En caso que la Direccion considere que la solucién a los problemas o quejas
planteadas, requieran mayor analisis, se someten a la evaluacion y el consenso del
Comité de Calidad.

La Alta Direccion estimula al personal, con el objetivo de lograr una mayor
responsabilidad en sus funciones, con la firme convicciéon y energia de que los
miembros de la Organizacion desean el logro de la excelencia, a través de su labor
diaria.

El Director plantea desafios constantes a los Jefes de Areas de la Direccion, a
los que da libertad de accion para la evaluacion del desempefio del personal a su
cargo, monitoreando a todo el personal a fin de mantenerlos atentos frente a los
cambios estructurales y las circunstancias cambiantes de la organizacion.

Asimismo el Director establece pautas correctivas ante eventualidades no

deseadas a fin de evitar futuras consecuencias de riesgos. La Alta Direccion
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considera que ejercer un control interno eficaz en las diferentes areas de la
Organizacion, estimula al personal para lograr los resultados esperados.

En cuanto a la medicion de la participacion del personal en el Sistema Gestion de la
Calidad, se cuenta con los siguientes registros al respecto:

e Las encuestas realizadas.

« Las reuniones de sensibilizacion y de capacitacion con un alto porcentaje de

asistentes.

¢ Los Procedimientos del Sistema de Gesti6on de las areas de la Direccion ,

que fueron elaborados en conjunto por los miembros de cada é&rea,
corregidos, analizados por el Comité de Calidad , aprobados por el mismo con
las consiguientes rubricas de firmas de los Jefes de Area.

« Evaluacion de la participacion en el curso de confecciéon de los documentos

del Sistema de Gestion de Calidad y su alto grado de aprendizaje.

En cuanto a las necesidades de capacitaciéon, como se ha dicho anteriormente,
surgen de la evaluacion de los resultados de encuestas, buzén de sugerencias,
reuniones individuales y grupales, entre otros.

No todos los niveles de la estructura organizacional tienen las mismas
necesidades de capacitacion. Muchas veces, se decide mejorar los procesos sin
evaluar los niveles de madurez y comprension de los agentes. Es por ello que la Alta
Direccion, comenzo6 un plan de capacitacion en diversas areas.

El Plan de Capacitacion que se puso en marcha, esté dirigido a todos los agentes
de planta permanente y contratada donde se explicitan:

1) TEMA/S:

2) FECHA/S:

3) LUGAR:

4) DISERTANTE/S:
5) OBJETIVO/S:

6) DESTINATARIOS:
7) TEMARIO:

8) METODOLOGIA:

A su vez se va a realizar el seguimiento del desarrollo del mismo con un

control de asistencia a capacitaciones.
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La evaluacion de la efectividad de las capacitaciones recibidas se evidencian
en el quehacer diario de todos los agentes, usando como método de evaluacion la
observacion, operatividad y evaluacién de cada Jefe de area y de la Alta Direccion
que monitorea todos los documentos administrativos y contables a través del Comité
de Calidad y las personas que participaron en la elaboracion. Los tiempos de
procesamiento de informacion se han reducido sensiblemente, algo que se evidencia
indirectamente en el aumento constante de expedientes procesados por la
Direccion.

Al momento de analizar el perfil del cargo a ocupar se analiz6 el grado de

educacion, formacién, habilidades y experiencias que poseen las personas conforme
a los antecedentes acumulados a través de los afios de experiencia en la
administracion publica. Para ello se tienen en cuenta los legajos personales que
posee el area del Departamento Personal.
Actualmente, desde el manual de funciones desarrollado por la Direccion, se
demarcan perfiles de cada uno de los puestos de trabajo. A partir de ello, y dada la
Ley de emergencia provincial existente, se confeccioné un Plan de Capacitacion
especifico para acortar la brecha entre el perfil necesario y el actual.

La Alta Direccion fomenta la Capacitacion para lograr un cambio cultural en
los empleados, en su forma de pensar y trabajar, con el objetivo de implementar
mejoras a los procesos administrativos y contables de la Direccién e impulsar los
avances individuales y grupales en relacion con el plan estratégico de la
organizacion.

Especialmente se intenta recalcar la importancia de los ciudadanos, que son
los destinatarios indirectos pero finales de todo lo que se procesa. El proceso

individual se estimula con:

*El Plan de Capacitacion propuesto por la Alta Direccion, en el marco de la
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con entrega de Certificacion de
Asistencia y avalado por el Ministerio de Produccion y Desarrollo Econémico.
*Reconocimiento al progreso individual y estimulo para la persistencia en la
excelencia laboral.

*Renovacion de contratos de colaboracién a aquellos empleados que en base a sus

capacidades y habilidades, dentro de la estructura del Organismo, la merecen.
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*Reconocimiento y agradecimiento del Director en reuniones informativas o de
festejo de fechas conmemorativas.

El desempefio del personal en forma individual y grupal es medido dentro del
Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, a través
de evaluaciones de las habilidades y desempefio de cada miembro del personal de
la Direccion, a partir del planteo de objetivos concretos que requiera cada puesto de
trabajo.

El buen desempefio del personal es recompensado a través del otorgamiento
de licencias adicionales en dias especiales, como el cumpleafios o se permite
retirarse anticipadamente. Ademas se lo felicita personalmente o en grupo, tratando
de que su esfuerzo resalte y sea un ejemplo para sus compafieros, promoviendo la
participacion activa en la implementaciéon del SGC y de la mejora del ambiente
laboral.

La Alta Direccion fomenta un clima de trabajo favorable incentivando al
personal a fin de que pueda demostrar sus habilidades y destrezas dentro de la
organizacion. Se pretende desde la Alta Direccion, que una buena comunicacion con
sus miembros, dé frutos dia a dia, donde se creen canales de participacion y
solidaridad entre los grupos en forma horizontal y vertical, promoviendo un clima de
colaboracion y responsabilidad, que permitan afrontar los desafios que propone el
puesto de trabajo y la vida cotidiana.

A efectos de determinar la satisfaccion del personal, se realizaron encuestas
de Satisfaccion del Personal involucrandose al 100% de la Planta de Personal, el
qgue se encuentra conformado por 16 agentes de Planta Permanente y 10 agentes
contratados. Como ya lo adelantaramos, la respuesta fue altamente positiva por
haber logrado la participacibn masiva del personal, lo que valida la interpretacion de
los datos obtenidos.

Las encuestas se basan en un cuestionario con preguntas de tipo cerradas y sin
identificacibn de ningan tipo por parte del encuestado, donde el cuestionario
responde a los siguientes grupos:

1. Condiciones ambientales, infraestructura y recursos
Puesto de trabajo
Ambiente

Relacién con superiores

o bk~ w N

Comunicacion y Coordinacion
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6. Formacion de trabajo e interaccion con sus comparfieros
7. Participacion en la mejora

8. Motivacion y reconocimiento

Segun el resultado de la Encuesta el Grado de Satisfaccion del Personal es
bastante alto, ya que en su mayoria, las respuestas fueron: Totalmente De Acuerdo”
y “En Acuerdo Moderado” superaron significativamente el 86% del total.

Los items con porcentajes mas bajos en la Satisfaccién del Personal, se refirieron a:
1) Distribuciébn de cargas de trabajo, 2) Capacitacion y formacion y 3)
Reconocimiento, aunque se evidencia una disminucion de las quejas y un aumento
en la satisfaccion.
Si tenemos en cuenta la valoracion, todos los items estan por encima de la media

Para implementar acciones correctivas a las insatisfacciones existentes,
desde la Direccion, se elabor6 un plan para el logro de objetivos a corto y mediano
plazo, con el fin de adquirir un conjunto de herramientas que permitan disefar e
implementar procesos operativos y administrativos eficaces para la obtencion de
resultados en el Sistema de Gestion, donde dicho plan, se comunicé a través de
actos administrativos de la Direccion.

Si bien dentro de la Direccién no hay delegados gremiales. Se ha intentado la
participacion de las asociaciones gremiales en el proceso de calidad, lo que estos

en su mayoria tienen para destacar es el pago en tiempo y forma de los sueldos.
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CONFORMACION DEL MANUAL DE CALIDAD.

Introduccion Del Manual De Calidad

El Ministerio de Produccion y Desarrollo Econémico de la Provincia de San
Juan, cuenta con la Direccion de Coordinacion Administrativa, que es un érgano que

desarrolla las siguientes tareas:

*Coordinar politicamente todas las tareas de apoyo del Ministerio, y de las
distintas Secretarias que lo integran, para garantizar que las politicas

decididas se puedan llevar a cabo.

*Velar por el cumplimiento de la normativa administrativa en sus
diferentes aspectos relacionados a temas tales como: compras,

contrataciones, recursos humanos, patrimonio, viaticos y presupuesto.

*Definir las politicas de administracion de los recursos humanos y

materiales del area.

*Autorizar los pagos dentro de los limites de su competencia.

*Ejecutar tareas relatvas a la gestion contable, financiera y

presupuestaria del Ministerio y sus dependencias.

*Organizar el despacho, seguimiento y archivo de la documentacion

Administrativa. (da a cada gestion el tramite respectivo)

*Requerir de las dependencias a su cargo los informes que considere

necesarios para el mejor cumplimiento de las funciones.

El propésito institucional de dar respuesta oportuna a las necesidades de

nuestros clientes, implica: identificar, seleccionar, documentar y mejorar de manera

31



continua los procedimientos inherentes al cumplimiento de nuestro objetivo. También
registrar, analizar y simplificar los tramos de trabajo de cada procedimiento. Generar
acciones que favorezcan practicas mas eficientes y eficaces, para una mejor
administracion del tiempo, del esfuerzo y los materiales; a la vez que conduzcan a la
implantacion y sustentacion de una cultura de calidad en el servicio que brindamos.
Es por esa razon que la Direccion decidi6 instaurar un Sistema de Gestidén de
Calidad (SGC) ISO 9001, en consonancia con los objetivos estratégicos del

Ministerio y del Superior Gobierno de la Provincia.

Mision

“Coordinar los recursos humanos, financieros y materiales del Ministerio de
Produccion y Desarrollo Econémico con la finalidad de lograr una administracion

normal y eficiente de los recursos en el marco de la normativa vigente”

Vision

“Aspiramos a ser una Direccion de Coordinacion Administrativa organizada,
eficiente, congruente y con capacidad de respuesta, que administre con
transparencia y efectividad los recursos humanos, materiales , tecnoldgicos y
financieros del Ministerio de Produccion y Desarrollo Econémico de la Provincia de
San Juan, garantizando servicios administrativos con calidad y calidez,

propiciando la participacion de todos y cada uno de sus integrantes”

Normas Generales Y Particulares De Cada Procedimiento

La estructuracion del MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS, ha
cumplido con los objetivos esperados sirviendo como un elemento guia para la
organizacion y unificacion de criterios de la gestion administrativa que se sustentan
en una propuesta de un modelo de sistema gerencial para mejorar los procesos que

se ejecutan por la Direccion. Para complementar las normas de procedimientos se
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confeccionan flujo gramas, es decir la representacion grafica de la secuencia de
actividades de un proceso, ademas de la secuencia de actividades, el flujo grama
muestra lo que se realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran y
salen del proceso, las decisiones que deben ser tomadas y las personas
involucradas (en la cadena cliente/proveedor) haciendo mas facil el analisis de un

proceso.

La implementacion del presente Manual de Funciones y Procedimientos tanto
generales como particulares para el Direccion de Coordinacién Administrativa, se
convierte en una herramienta de gestién administrativa que permite orientar el buen
funcionamiento de la Direccion. En este sentido, la presente herramienta contribuye:
Al proceso de induccion, adiestramiento y capacitacion del personal, para que cada
individuo de la organizacién se proyecte en su puesto de trabajo. Al desarrollo
administrativo por medio de la division de actividades en cada puesto de trabajo. A la
disminucién de tareas inconexas. A que no se presenten duplicidad de funciones y
actividades en los diferentes procesos. A la distribucion equitativa de la carga de
trabajo. Siendo el objetivo principal estructurar un sistema por medio del disefio de
métodos y herramientas de simplificacién del trabajo, que permitan el cumplimiento
de las metas y propositos de orden administrativo, implementando como ya hemos
visto las “NP” (normas de procedimientos) y complementandolas con
representaciones graficas, hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo

tipo, por medio de simbolos

Presenta no solo cada una de las operaciones del procedimiento dentro de la
secuencia establecida y la persona que las realiza, sino que analiza para qué sirve
cada una de las operaciones dentro del procedimiento contemplando las siguientes

caracteristicas:

- Sintética: La representacion que se haga de un sistema o un proceso debera
quedar resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola. Los diagramas

extensivos dificultan su comprension y asimilacion, por tanto dejan de ser practicos.

- Permitir al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos del

procedimiento.

- Dar las bases para escribir un informe claro y l6gico.
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- Es un medio para establecer un enlace con el personal que eventualmente

operara el nuevo procedimiento.

Con el proposito de determinar los lineamientos para el Control de
Documentos, en cuanto a su aprobacion, emision, revisién, actualizacion,
identificaciobn de cambios, disponibilidad en los puntos de uso y prevencion de uso
no intencionado de documentos obsoletos; asi como, la retroalimentacion de ellos,
se designa como responsable de tales acciones al Licenciado Francisco Morello
qguien tiene la potestad de definir las bases para elaborar, distribuir, actualizar,
aprobar y controlar los documentos que afectan al Sistema de Gestion de Calidad,
junto con el colaboran a tal fin los jefes de area quienes controlan que se mantenga
la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad en todas las &reas e informar
al Responsable de cualquier problema que afecte al Sistema, cada Jefe de area
pueden delegar esta responsabilidad en algin miembro de sus areas informando de
ello via correo electronico al Responsable. Es una funcion de las areas involucradas

en los procesos, el envio de la solicitud de cambios al Responsable.

Las politicas y lineamientos en cuanto a este procedimiento al igual que los
documentos que forman el Sistema de Gestion de Calidad (manual de calidad,
procedimientos, instructivos, formatos y ayudas visual o guia, en su version
impresa), son documentos controlados, su reproduccion se realizard en casos
extraordinarios y debera ser autorizada por el Responsable Asignado. La revision y/o
edicion de los documentos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad se
deben actualizar cada vez que se realice una modificacion en ellos. Los cambios a
la documentacion deben reflejarse sombreando las partes afectadas, conservandose
Unicamente los cambios de la ultima revision, cuando se trate de una nueva edicion
se quitan las partes sombreadas al considerarse como un documento nuevo. Los
documentos obsoletos son identificados en el momento de hacer el cambio con los
documentos actualizados, esta marca es a través de dos lineas diagonales al
documento. Al momento de finalizar las actualizaciones, los documentos obsoletos

son eliminados para evitar su uso posterior.
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Las fuentes que generan una actualizacion y/o modificacion pueden ser:

* Revision por la Direccion.
» Auditorias internas.
» Observaciones de usuarios del Sistema de Gestién de Calidad.

* Quejas y/o comentarios de los clientes, entre otros.

En la realizacion de los trabajos pueden concurrir una gran variedad de
posibles situaciones y circunstancias que las reglamentaciones oficiales no pueden
abarcar. Lo que hace que la normativa, en muchos casos, es regular de manera
general, ya que no puede descender a las condiciones de trabajo concretas que se
dan en cada reparticion, o en cada puesto de trabajo en particular, es por ello que en
la Direccion de Coordinacion Administrativa a fin de estandarizar y agilizar la
ejecucion de tareas de los clientes internos establecemos un constante control y
actualizacion de Normas Procedimentales, que desde el punto de vista de su campo

de aplicacion las estas se pueden clasificar en:

- Normas GENERALES, que van dirigidas a toda la Direccion o al menos a

amplias zonas del mismo. Marcan o establecen directrices de forma genérica.

- Normas PARTICULARES o ESPECIFICAS, que van dirigidas a actuaciones

concretas. Sefialan la manera en que se debe realizar una operacion determinada.

Las fases de implantacion de una norma desde que quienes en la Direccion
de Coordinacion Administrativa conciben la necesidad de que exista una norma

hasta que se materializa su implantacion debe pasar por las siguientes fases:

Creacion: En la elaboracion de una norma preventiva deben intervenir todas
las partes interesadas ya que de esta manera se consigue el necesario contraste de
pareceres y el consenso en su aplicacion. Una vez redactada pasara al Director de
la Coordinacion Administrativa para su aprobacion- el cual indicaré si proceden, las
correcciones oportunas- y también a los representantes de los trabajadores a través

del Comité o Delegado correspondiente para ser revisada.
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Difusién o Divulgacion: El objeto final de una norma es su aplicacion,
debiendo por ello ser difundida y comunicada a las personas afectadas para su
obligado cumplimiento. Tal difusién se hace mediante entrega de textos conteniendo
las normas y reuniones informativas, o fijacién de carteles o avisos en INFOCOA, u
otros sistemas. Sea cual fuere el sistema empleado, hay que tener garantias de que

la norma una vez aprobada es perfectamente conocida por quienes deben aplicarla.

La citada fase se complementara con otras dos: Vigilar el cumplimiento de las
normas, debiéndose en caso contrario analizar las causas de incumplimiento para
tomar las medidas correctoras oportunas. Vigilar la posible variacion en los métodos
de trabajo, llevandose a cabo la actualizacion de las normas.

Modelo adoptado por la Direccion de Coordinacion Administrativa para la redaccion
de Normas de Procedimiento:
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MNORMA DE PROCEDIMIENTO Him,: NP - 00

Fecha:

Fev.:

CONTEOL DE ASISTENCIA Figina: 1 de
DEL PERS ONAL

1. Objeto.
La preserte Meorma tiere por objeto descrbir el procedinmerto para descrmbir las taweas para
realizar el cortrol de asistencia diaria del perscnal.

2. Alcance
Esta Morma es aplicable a la gestn de combol de asistencia diaria de la Direcesdn de
Coordinacn Admmistrativa del Mimustero de Produccidn y Desanollo Econdmuioo

3. Responsahilidades
Es responsabibdad del jefe de Persomal ¥ Awahares admumistratreos de la Direccidn de
Coordinacion Admmistrativa del Mmisterio de Produccion ¥ Desarwollo, levar a cabo el
presente procedimmiento.

4. Procedimiento

4.1. Se le provee desde el irea personal una tarjeta magnética a cada agente con un mimero
asignado a cadauno.

4.2, El agerte se registra cada vez que ingresa v sale, a través del relo] magnética con la
tarjeta.

4.3. Se extras la mftrmacidn del relo] que estd comectado a2 la PC. Bajo el pmgrama
TECEMNOSOFF v MICED 16 Ink. ANEXO N° L

4.4, Se registra: ertrada v salida, tardanzas de los agertes v aasertismo (Parte de Enfenno v
Licencia fumal).

4.5, Se imprime el parte de novedades didras. ANEXO N° 1T

4.8, Se archira,

5. Regisiro.

£.1. ANEXEO NI “PROGEANA TECENOSOFF ¥ MICEO 16 INE™
£.1. ANEZEO N'IT “PLANILLA DE ASISTENCIA DIARTAY

£.3.Ley 3816 Art. 46 Facior E Asisienria

Confeccond: Contrals: Aprahd:

Firma: Firma: Firma:
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NOEMA DE PROCEDIMIEINTO Miam.: HF - 5

Fecha: 075010

Rew.: 1100150011

CERTIFICADOS LABORALES Pagina: 1 de 1

1. Ohjeto.
El presemte procedimierto tiene por objetivo cetificar que el agerte trabaja en la

Admwunistracion Publica Provincial dertro del Miusterio de Produccion v Desanollo

Econdmiog.

2. Alcance
Este procedimuerto se aplica al comtiol de la asistencia del personal pasarte que trabaja bajo la
Direccidn de Coordinacin Adwmustrativa del Mpustero de Pmoduccidon v Desanollo
Econdmion.

3. Responsahilidades
Es respomsabilidad del Jefe de Personal ¥ faxibares admirmstrativos de la Direccidn de

Coordinamdn Admumstratoea del Mimstern de Produceidn v Desarmllo Econdemico, levar a
cabo el preserte proceditiernto.

4, Procedimiento

4.1. El certificado esta preconfeccionado bajo el programa Word, el nombre del awchivo es
“Cettifrados Laboraks™. ANEXEO N* I “Centfficada de trahajo™

4.2. Fl irea de Personal confirma el formmlaro con los datos personales del agerte ¥ es
firmado por el Jefs de Persomal de la Direocidn de Coordinacidn Adwumstrativa del
Miristerno de Produccidn v Desaroll Econdaien.

4.3. Posterionmente, dicho fommlaro es inpreso ¥ ertregado al agerte para ser erdregado ante
quien corresponda.

5. Registros.
£ L ANEECQN* [ Centrficado de Trahajo ™

6. Referencias.
6.1 Mid

Confeccon: Guliare: Anabia. | Cortrols: Mondenegm J. Cados | Aproba:
hcndenesre Juan Estdhan
Firma:
F]In'l.-a. Fum
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INOERMA DE PROCED IMIENTO Miam.: NP - 0035

Fecha: 25-10-10

LICITACION PRIVADA Rev.

Pagina: 1 de T

1. Ohjeto.
La preserte Morma tiens por objeto describir el procedinuerto para realizar la gestidn de

compras mediayte Licdacydn Privada,

2. Alcarnre
Esta Norma es aplicable ala gestion de Lictacidon Privada para bienes vio servicios hasta Pesos
Sesenta Mil 0 80.0000 que realiza la Diveceidn de Coordinacidn Administratpea del Miisterio
de Produccion v Desarmolla Econdenica de 1a Provmela de San han.

3. Besponzahilidades

Es responsabilidad del Divector de Coordinacion Admmastiativa, esa de Erdradas, Asesoria
Letrada, Despacho, Comusion de Admdicaciones, Jefe de Depatamenmto Contable, Jefa de
Compras de la Direcridn de Coordinacion Sdmpustrativa, Comision de Eecepeidn v Mmisto
de Produccidn ¥ Desarmwllo Econdmico Nevar a cabo el presemte procedinmento. 4sinismo este
procedinierto deberid comtar con la irterrenciin de la Delegacidn Fiscal, de la Oficine de
Compras ¥ Lictacones del Miusterin de Haclenda v Fmaneas, Direcexin de Prensa de la
Secretaria (reneral de la Gobernacidn, el Depatamerto Fondos v Valores de la Cortaduria
(rereral de la Provineia v de laTesoreria General de la Provmeia.

4, Procedinienio
4.1. La Dmeccion de Coordinacion Admurmistratpea genera el pedido del bien o sersicio que es
necesaro mediate nota al Jefe de Conpras. Se envia a Mesa de Entradas para corfecoionar
el expedierte.

4.2. El Jafe de Conpras solieita tres presupuestos que se apsten a las caracteristicas de los
bienes w/o servicios a solietar, a fm de obtener un monto cxertatrro de los mismos que
permita realizar la st acidn prevertiva,

4.3. El Depamtamnerto Cortable, 51 dispone de crédito presupuestario, efectia la imputacicn v
solicita Besobimidn Musternial para reabizar el lamado a Licttacidn Provada.

4.4. El expedierte vaelve a la Oficina de Compras a fin de elaborar e] Pliego de Bases v
Condiciones [(Anero 1) donde se detallan los requsitos fommales a oumplir por bos
proveedomwes v las caracteristras témucas de los bienes yio sererios a adqurr. Dicho
Pliego debe ser mascripto por el Divector de Coordinacdn Admmistrativa

4.5, Luego ermvia el expediernte a Asesoria Letrada para sa dictamen haciendo hego el pase a
Delegacion Fiscal.

4.6. Delegamidn Fiscal pterriene la mmptacidn prevertiva v la erda a la Diveccidn de
Coordinacn Admumstratnea quen confecrions el provects de resobicidn para proceder al

Confecornnd: Comtrald: Aprohad:

Firma: Firma: Firma:
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NORMA DE PROCEDIMIENTO Ham.: HP —005

Facha: 25-10-10

LICITACION PRIVADA Fev.:

Pagina: 2 de T

| llarnado aLictacion Privada.
4.7. E]l Mmistro firna la Besohicidn del amado antorn=ande el mismo.

4.8. El Jefe de Compras solictta la Ofiema de Compras v Licitaciones del Mpusterio de
Hacienda ¥ Fmareas fecha, hova v hzar parala aperhara de sobres.

4.9 Posterionnerte en la Oficma de Compras de la Diwccion de Coordinacidn Admmistrativa
se confecerma el fommlario de Publicacidn de Llamado a Licitacidn Privada (dnesa I
con las caracteristicas de la hegtacidn. Dicho fommilano se remuate a la Dowccidn de Prensa
de la Secretaria General de la Gobernacidn a fin de su publicacidn. Esta debe tener coma
mirime dos () dias de antelacidn ¥ martenerse durarte un dia en medios grificns locales ¥
el Boletin Oficial. Asimusmo se debera dar cunplinuento al Demeto Aouerdo H° 0056 del
03MDes2010, en b referido a la publicacion en el portal web oficial del Gobierno de la
Provmeia de San Joan,

4. 10. En la Ofiema de Conpras de la Direccion de Coordinacidn Admpustrativa se reciben los
sobres con las ofertas.

4.11. En &l momento de la apertura, se constiuye la Mesa de bpertura la emal estara
confirmada por el Director de Coordinacidm Admmistrativa o Jefa del Departarmesto
LAdminmistiatreo, Jefa del Depatamerto Comtable v el Jefe de Conpras, quien labra el acta
de apertara.

413, Ze realiza en la Oficina de Compras el desglose de las zarantias ¥ se remiten al
Departamerta de Fondos v Walores de 1la Cortadaria General de laProvineia

4,13, Se remiten las achiaciones a la Comisidn de Admdicaciones quien evahla témucamete las
ofertas ¥ mymleren la miés corpreruerte por precio wo calidad mediarde un ivdormme a tal fin
[Anero 1T Cuadro Conparatrqo de Precios™)

4.14. ElJefe del Departarmerto Corxtable, previo dar de baja a la inputacicn prevertiva, efecthia
la mmptacidn comtable defintrra al provwesdor admdicatarin que mzivid la Comisidn de
Admdicaciones.

4,15, El expediente vuelve a Delegacion Fiscal para s irdepmencidn.

4. 16. La Drecerdn de Coordinaciin Admmistrativa emite el proyecto de Eesobicion Minsterial
de adpdicacian ¥ aprobacion del gasto.

4. 17, Asescria Letrada dictamina respecto de b actiado. Acto seguido el Mimisto finma la
Fesohicidn.

4.18. El Departarmernto Cortable amtte el Compromuso del gasta.

40



NOERMA DE PROCEDIMIENTO Miam.: NP —005

Facha: 25-10-10

LICITACION PRIVADA Rev.:

Pagina 3 de 7

M.192. El expedierte vualve a Delegacidn Fiscal para apiobar el Compromiso.

4.1, ElJefe de Conpras notifica al proveedor v se le solicita la farhiva comespondiente alilos
bienfes wo serviciofs comtratadods v la entreza delflos nuspmnds.

4.21. La Cormsidm de receprion recibe los bienes ywio servrios v evahla que lo solicitado se
corresponda con lo entiezado, dando cormtormdad a la factora

4.1, El Depamtameto Corgable realiza la Orden de Pago con la foama del Jefe del
Departamerto, el Divector de Coopdinacion Administratva ¥ del Muusto, remitiéndola a

Delegacion Fiscal para su aprobacion.

4.13. Fimalnmerte se ervria a Tesoreria eneral de la Provinela para que se haga efectiro el pago.

E. Refrencias
£ L Levw de Cortabialidad.
£ Decreto amerdo 0042079
£.3. Decrato acuerdo 0002722005
E4. Decretn dmierdo 0582010

6. Remistos
b 1. Anero I “Pliego de Bases v Condiciones™
6.2, dnewo [1°0rden de Publicidad™

63, Anero IT “Cuadro Comparativo de Precos™
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Organigrama De La Organizacion

Si bien se contaba con un organigrama de el Ministerio de Produccion y
Desarrollo Econdmico la Direccion de Coordinacion Administrativa carecia del
mismo, por lo que inmediatamente se confecciono un en base a las leyes y decretos
de creacion.

Por la Ley de Ministerios N° 7870 del Afio 2007 se ha dispuesto el régimen de
despacho de los asuntos que competen al Ministerio de Produccién y Desarrollo
Econdmico.

Por Decreto Acuerdo N° 0034-MPyDE-07, se ha fijado el &mbito de
competencias de las Secretarias y Organismos que dependen de dicho Ministerio.
En su articulo N° 4 expresa: “Tendra dependencia directa del Ministerio de
Produccion y Desarrollo Econémico la DIRECCION DE COORDINACION
ADMINISTRATIVA, como 6rgano responsable del normal y eficiente funcionamiento

administrativo del Ministerio”

Quedando confeccionado de la siguiente manera:

MINISTRO DE PRODUCCION ¥ DESARROLLO ECONOMICO

ASFSORIA LETRADA “

DIRECTOR DE COORDINACTON
ADMINISTRATIVA

JEFE JEFE CONTABLE
ADMINISTRATIVO DE
DESPACHO

PERSONAL MESA DEENTRADAS COMPRAS HABILITACION

PATRIMONIO LIQUIDACION DE
SUELDOS

MAESTRANZA
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PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE PROCEDIMIENTOS DE
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA. FORMACION DE AUDITORES
INTERNOS

Planificacion Estratégica: A Corto, Mediano Y Largo Plazo

La Direccion de Coordinacion Administrativa del Ministerio de la Produccion y
Desarrollo Econémico tiene pautas de trabajo que permiten brindar a sus clientes
internos y externos un servicio agil y de calidad, teniendo en cuenta los aportes de
nuestros colaboradores al momento de la Planificacion y la Ejecucion de las metas
estratégicas de la Direccion. El Director, los Jefes de areas, el Comité de Calidad y
los miembros que componen el Organismo conciben y se esfuerzan en implementar
la mejora continua en sus procedimientos. Por tal razon, se planifica a corto y
mediano plazo el accionar, para maximizar el uso de recursos y el modo de efectuar
la plantificacién que coincida con los objetivos pretendidos por la Organizacion,
alcanzar lograr minimizar los errores y las omisiones en nuestros Procedimientos .

Las metas fijadas a corto plazo, corresponden al afio en curso, mientras que
las de mediano plazo comprenden al periodo del gobierno en ejercicio del poder
publico, en sincronia con el plan estratégico disefiado por las autoridades
gubernamentales (largo plazo)

Las metas propuestas, son las guias para determinar los objetivos
estratégicos a nivel operativo, financiero y de calidad, estableciendo para cada uno
de ellos indicadores que nos permitan evaluar el desempefio en cada area y realizar
los ajustes correspondientes.

En virtud de este proceder, logramos una estrecha relacion entre los objetivos
estratégicos, la capacidad financiera para llevarlos a cabo y como resultado final el
cumplimiento de metas a corto y mediano plazo, contribuyendo con las de largo
plazo.

El Director de la Coordinacion Administrativa es quién plante6 los
lineamientos principales (ejes), el Comit¢é de Calidad, los Jefes de Areas, los

asesores técnicos juridicos-contables con los que cuenta el Ministerio, quienes
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aportan nuevas herramientas y esencialmente brindan su experiencia para formular
planes ambiciosos, desafianzantes y realizables.

Los criterios de Calidad de Gestién incorporados en la gestion fueron:

e Inculcar al personal para que brinde un servicio que implique la satisfaccion
del cliente como prioridad. Capacitando a todos y cada uno de los integrantes
de la Direccion en temas que les sean de interés y en relaciébn con sus
necesidades y exigencias.

e Mejorar continuamente los procesos para brindar servicios de calidad a
menores costos, tratando de estandarizar los requisitos y el circuito que
transitan los expedientes, posibilitando que todos los que intervienen en el
proceso evallen lo mismo.

o Fortalecer el liderazgo de los mandos medios, para que puedan guiar el
esfuerzo de sus colaboradores y realicen un trabajo responsable y eficiente
en consonancia con la misién de la Direccion. Esto se logra con reuniones de
capacitacion y al mantenerlos informados y participar en los planes u
objetivos a largo, mediano y corto plazo.

« Impulsar la comunicacién multidireccional, siendo directa la comunicacion con
el Director, con los jefes y entre areas dependientes de la Direccion.

« Favorecer el trabajo en equipo. Al momento de plantear la redaccién de los
procedimientos y las interacciones con otras areas, se pudo observar una
sinergia invaluable entre los colaboradores, que comprendieron las
necesidades y requisitos que debian controlar sobre cada procedimiento en
que intervienen, en especial sabiendo el por que de dicha accion y los
benéficas que trae estandarizar nuestros procedimientos. Este afio esta
planificado una capacitacion sobre trabajo en equipo.

« Implementar nuevas tecnologias que permitan mejores resultados, en menos
tiempo y con menores costos. Por ejemplo se adquirié una fotocopiadora para
uso interno, algo que signific6 un ahorro considerable de tiempo, pues
anteriormente las copias debian solicitarse fuera del edificio o escanearse.

o Concientizar sobre el cuidado del medio ambiente. Por ejemplo fomentando el
preguntarse si “hace falta imprimirlo”, favoreciendo el reciclado de papel o la

impresién doble faz.
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A efectos de evaluar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) que debian ser incorporadas a la planificacion de las acciones tendientes a
la gestién de calidad, la Alta Direccién, con el equipo de asesores directos del
ministerio, armaron el FODA. Posteriormente, con los Jefes de Areas y el Comité de
Calidad se evalla y se realizan los ajustes necesarios, usando preferentemente la
tormenta de ideas por el canal amplio e integrador que puede significar, definiendo

nuestra matriz como:

Fortalezas:

e Capacidad de accion y reaccion inmediata ante los requerimientos de los
clientes.

« Compromiso del personal con la Gestion de Calidad implementada por la
Direccion.

« Adaptacion a las nuevas tecnologias aplicadas.

e Procedimientos ordenados, correlacionados, corregidos creando una red de
seguimiento exhaustivo y preciso de cada uno de sus pasos para la mejora

continua por la que trabajamos dia a da.
Debilidades:
« Posible superposicion y repeticion de actividades.

« Burocratizacion de los requisitos fundamentales.

Oportunidades:

e Apoyo de las autoridades superiores.

« Predisposicion de los empleados de planta permanente y contratados, al
cambio en pos del cliente y de ellos mismos.

« Buenaimagen de gestion ante las demas reparticiones.

« Responsabilidad y confianza generada por la gestion.

Amenazas:

- A veces la Direccion sufre demoras en sus tramitaciones como consecuencia de
los retrasos de otras Areas intervinientes en el proceso administrativo.

- El prejuicio de la Comunidad hacia los Organismos Publicos, creyéndolos

incapaces de brindar una Gestion de Calidad.
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Al evaluar, la Alta Direccion elabora Estrategias como las siguientes:

Dado el apoyo que la Direccion obtiene de las autoridades, implementa el uso
de los recursos didacticos, informaticos y espacios, para dictar cursos sobre la
importancia de los servicios que se brindan y lo fundamental de la satisfaccion
al cliente.

Mediante la diagramacion y planificacion se pretende evitar posibles demoras
por repeticion de actividades y simplificar los procesos para cumplir con los
requisitos legales insumiendo el menor tiempo y costo posible.

Aprovechar el compromiso del personal para favorecer la comunicacion entre
areas, para que conozcan los requisitos que deben observar y evitar demoras
entre las mismas.

Respaldados en la buena imagen de la Direccion y los resultados de su
gestion, facilitar y colaborar en el acceso a Sistemas de Calidad en otros

Organismos.

Planificacion Operativa

A continuaciéon se describird el proceso y los sistemas de planificacion operativa

utilizados.

Los planes operativos

Los planes operativos estan compuestos por los Planes de Ejecucion.

Al principio de cada periodo se cuenta con una guia sobre las tareas a realizar,

los objetivos a alcanzar por la Direccion en general y por cada Area en particular,

teniendo en cuenta las fortalezas de cada uno de ellas para subsanar debilidades

detectadas.

El presupuesto

Para la planificacion del Presupuesto, se consideran las necesidades detectadas

y el porcentaje del presupuesto anual asignado al Ministerio, como asi también la

importancia que tiene cada una de las erogaciones a realizar.
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e Los responsables

En la planificacion operativa de la Direccion, participa el Director de
Coordinacion Administrativa, los Jefes de Area, el Comité de Calidad, en la parte
que le compete. Como asi también, de forma indirecta participan, por medio del
buzén de sugerencias (fisico, email o web), nuestros clientes internos y externos y
todos los miembros de la Direccion que puedan manifestar su opinion, la cual es
considerada al momento de la revision de los objetivos y lineas de accion. En
particular esto se refleja en las reuniones informativas y en las del Comité de
Calidad donde se comentan distintas soluciones a problemas que surgen por el

trabajo diario.

o Las fechas y frecuencias de revision.

El presupuesto operativo se realiza en forma anual. El control del presupuesto
se efectlia a diario, ya que cada erogacion es imputada contra ese presupuesto y
debe evitarse quedar sin partidas presupuestarias antes de la finalizacién del afio.
No obstante ello también se puede realizar un control global y pormenorizado
cuando se necesita disponibilidad de fondos para realizar compras puntuales que

estan fuera del giro normal de la Direccion.

La Direccién de Coordinacién Administrativa busca planificar sus acciones
contemplando la satisfaccion del usuario, la prestacion de un servicio que se
diferencie por su eficacia y eficiencia y la mejora permanente del ambiente de
trabajo de su personal.

Para ello, capacita al personal sobre la importancia del cliente y su
satisfaccion, como asi también del uso de herramientas informaticas que agilizan el

proceso y transparencia en la gestion.

La planificacion operativa se evalia mediante los sondeos que se realizan a
nuestros clientes internos y externos. Ademas por las sugerencias que realiza el
personal en los canales de comunicacién multidireccional y variada con que cuenta

la Direccion.
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Con los resultados obtenidos, se realizan los ajustes que se consideren
necesarios, consensuados con los Jefes de Areas involucrados. Una vez decidido el
ajuste, se le comunica al personal explicandoles el porqué del cambio y los
beneficios que traera aparejado.

Se le da especial importancia a la aplicacion y buenas utilizacion de recursos,
por las caracteristicas netamente administrativas de la Direccién, tomando como

pilar para ello el uso de tecnologia y la capacitacién permanente del personal.

Procesos Principales

La Direccion de Coordinaciéon Administrativa del Ministerio de Produccion y
Desarrollo Econémico tomo la decision de implementar un Sistema de Gestién de
Calidad (SGC) ISO 9001:2008 dentro del Organismo.

Para tal fin se plante6 un Plan de Trabajo, cuyas actividades principales fueron:
% Seleccion de las actividades en las que se implementara el Sistema.
% Sensibilizacion del personal de las areas seleccionadas. Capacitacion

% Designacion de un Representante de la Direccion.

% ldentificacion, secuencia e interaccion de los procesos necesarios para llevar
a cabo las actividades seleccionadas.

% Revision y/o actualizacion del Organigrama de la Direccion.

% Reuvision, actualizacién y/o confeccion de funciones y responsabilidades.

% Conformacién de un Comité de Calidad.

+ Establecimiento de Objetivos de calidad que sean medibles.

% Declaracion de la Politica de Calidad.

« Definicion del alcance del Sistema y justificacion de las exclusiones.

% Establecer los procedimientos de control de documentos: aprobacion,
revision, actualizacion, cambios, revision, disponibilidad, etc.

+ Identificacion de clientes internos y externos.

% Determinacion de los requisitos de los clientes.

% Redaccion y/o actualizacion de Procedimientos.

% Revision y aprobacién de Procedimientos.
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% Conformaciéon del Manual de Procedimientos, Instrucciones de Trabajo y
Registros.

% Conformacién del Manual de Calidad

% Planificacién e implementacion de procedimientos de medicién, andlisis y
mejora. Formacion de auditores internos.

% Ejecucion de auditorias internas en cada sector de actividad establecido.

% Revision por la Direccion.

% Postulacion para certificacion

A su vez cabe destacar los procesos principales que desarrolla la Direccion de
Coordinacion Administrativa del Ministerio de Produccion y Desarrollo Econémico de

la Provincia de San Juan en cada una de sus areas, que son las siguientes:

Mesa de Entradas:

e Ingreso, control y egreso de expedientes.

Departamento Contable:
¢ Registro de entradas y salidas de expedientes y 6rdenes de compras.
¢ Imputacion preventiva, compromiso y ordenado a pagar.
¢ Reqgistro de 6rdenes de compra.
e Registro de pagos.

e Aprobacion de recursos.

Seccion Compras:
e Confeccion de 6rdenes de compra para compras directas.

¢ Realizacion de compras directas, por concurso Y licitacion.

Tesoreria/Habilitacion:
¢ Realizacion de pagos a proveedores y sueldos de personal.
e Rendiciones de sueldos.
e Registro en libros.

e Arqueos y conciliaciones mensuales.
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Departamento Administrativo:

e Instrumentacion de las normas legales.
e Registro, control interno de entrada, salida, relevacién de expedientes y

actuaciones administrativas.
Despacho y Archivo

e Registro, Copiay Protocolizacién todos los Actos Administrativos.
e Mantenimiento y custodia del archivo y desarchivo de los documentos de la
DCA y MDyDE.

Personal:
e Gestion y confeccion de legajos.
e Control de asistencia de personal.
e Certificaciones de trabajo.
e Partes mensuales de asistencia para liquidacion de sueldos.
e Nexo con la obra social y el sindicato.

e Confeccion de legajos de personal.

Liquidacién de sueldos:
¢ Certificacion de planta ocupada de personal.

e Liquidacion de sueldos.

Patrimonio:

e Carga de compras en Tradfin.

Al momento de redactar los procedimientos, se tuvieron en cuenta las
recomendaciones y sugerencias de nuestros usuarios internos receptadas por el
Comité de Calidad que hicieron que se modificaran aspectos de optimizacion de los
Procesos de la Direccion.

Participaron todas las &areas responsables de la Direccién, es decir, Jefes de
Areas, personal de planta permanente como asi también el personal contratado por

la Direccion.
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Los resultados de los procesos se midieron a través de encuestas entre el
personal y proveedores, a efectos de determinar el de satisfaccion y la eficacia de
las soluciones implementadas. Permitiendo un flujo constante de datos y la
posibilidad de ir mejorando nuestros procesos y procedimientos, como asi también la
atencién a clientes internos y externos.

Con el fin de documentar los procesos principales se estableci6 para cada
uno de nuestros procedimientos, uno de tipo general que estandariza el formato,
como asi también el proceso de aprobacion y revision del mismo.

Estos procedimientos, una vez controlados, revisados, modificados y
aprobados fueron firmados por las personas que los redactaron, por sus los Jefes de
Areas y los Integrantes del Comité de Calidad. Asimismo, llevan un sello de agua el
cual indica que su distribucion es controlada y prohibida su reproduccion.

Para un mayor conocimiento, a continuacion se presenta lo antes explicado:
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NORMA DE PROCEDIMIENTO Mim : NP - XEE
Facha:
A MODELO DE PROCEDIMEINTO Rev.:

Pagma: 1 de XX

1. Objeto

1. Alcance

3. Besponzabilidades

4. Procedimiento

5. Referenciaz

6. Registros

ANEX0S
Cenfacciona: Centrelo: Aprobe:

Firma: Firma: Firma:

La Direccién introduce nuevos servicios a nuestros clientes internos, que son
mas del 90 % de nuestros destinatarios, atendiendo a los resultados de las
encuestas de satisfaccion, las redes de comunicacion horizontal y vertical de la
Organizacion y siempre y cuanto estos nuevos servicios agreguen valor a nuestro

trabajo diario, para que el mismo resulte mas eficiente.
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Procesos Apoyo

Se han desarrollado hasta el momento seis Procedimientos Generales,
aprobados por el Director de Coordinacion Administrativa, que conformaran parte del
Manual de Calidad de la Direccién, a saber:

PG-001 Identificacion de Firmas y Responsabilidades
PG-002 Confeccion de Documentos

PG-003 Control de los Documentos del S.G.C.
PG-004 Auditorias Internas

PG-005 Acciones Preventivas y Correctivas

PG-006 Servicios No Conformes.

Asimismo, nuestra Direccion cuenta con procesos de apoyo, estos son: los
procesos de gestion de Bienes Materiales, el proceso de Recursos Informaticos, los
procesos de Gestion Juridica y las Auditorias Concomitantes.

En cuanto al proceso de gestion de Bienes Materiales esta desarrollado por la
Seccién Compras que tiene todo un procedimiento para llevar a cabo la 6ptima y
eficiente realizacién de proveer de recursos materiales a nuestra Direccion, dentro
del limite de sus competencias, del presupuesto del Ministerio y de las leyes
vigentes en la materia.

Ademas, el proceso de Recursos Informaticos es de apoyo logistico para
nuestra Direccion, el mismo es altamente requerido por nuestros usuarios internos,
dependiendo dicho proceso del Ministerio en su conjunto.

Los procesos de Gestion Juridica son los que respaldan a la Direccion para
llevar a cabo su funcion administrativa contable, con el fin de asegurar un
funcionamiento responsable, eficaz y eficiente, dichas tarea es llevada a cabo
Asesoria Letrada del Ministerio de Produccién y Delegacion Fiscal.

Y por ultimo, las auditorias concomitantes internas funcionan como un servicio
para toda la Organizacion, su actividad consiste en un examen posterior de las
actividades administrativas y contables de la Direccion.

El disefio de los procesos de apoyo o logisticas se incorpora a las
necesidades de los procesos principales, a través de las areas responsables de los

primeros que participan en nuestras actividades, ya sea con dictamenes que
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Asesoria Letrada dicta sobre las Resoluciones dictadas por el Director de la DCA,
las recomendaciones, formulacién de observaciones y la ayuda permanente que
ofrece cada proceso de apoyo para que la Organizacion sea capaz de optimizar sus

recursos y mejorar continuamente en su Proceso de Gestion de Calidad.

Control De Calidad

El Control de los procesos se realizan a través del analisis de indicadores. Por
otra parte los Procedimientos Generales, anteriormente detallados, establecen
mecanismos de control que aseguran que los procesos se desarrollen entre limites
de control preestablecidos.

Todos los cambios que surgen a partir de controles o evaluaciones, se validan
y luego se implementan a través de la capacitacion de los agentes involucrados y la
revision documental del o de los procedimiento/s en cuestion

Elementos tales como encuestas y buzén de sugerencias- reclamos, como asi
también el email y pagina web, han pasado a formar parte de los procedimientos de
rutina, generando asi la mejora continua. Estos elementos que son de prevencion,
se traducen en elementos de mejora con el fin de dar satisfaccion tanto a los clientes

internos como externos.

Proveedores

Sin pretender ser reiterativos, como ya se expuso anteriormente, la relacion
con nuestros proveedores es monitoreada a través del contacto directo del
Encargado de Compras, por el Director y a través de encuestas. Es importante
destacar, que se cuenta con un procedimiento especifico que establece las pautas
de compra de los insumos, al igual que las modalidades de cumplimiento, es decir,
el modo y tiempo en que deben entregarse los bines adquiridos, ademéas de los
requisitos con los que deben contar aquellos que deseen incorporarse a nuestro
sistema de Gestion. Asimismo, el sistema determina los insumos criticos, como las
pautas exigidas por la Direcciébn en concordancia con la normativa vigente, dicho

procedimiento integra en Manual de Calidad.
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La Direccion estimula y facilita que los proveedores desarrollen mejoras en
sus procesos, por medio de encuestas andénimas depositadas en el buzén de
sugerencias y posteriormente analizadas en conjunto, para permitir correcciones.

La Direccién tiene pocos proveedores de insumos, siendo los principales los de
papel, cartuchos, téner, cartelera. Lo que en este momento es monitoreado, es la

entrega oportuna y la calidad de los mismos,

Evaluacion Del Sistema De Calidad

En relacion con la evaluacion del sistema de calidad implementado, se
realizan evaluaciones y encuestas de satisfaccion de clientes internos y externos, en
forma anual y semestralmente. Se efectian preauditorias de formacion en los
distintos sectores de la Direcciébn que, ademas de formar a los auditores, se
aprovechara para formar a todo el personal como auditor.

Esta metodologia ha dado resultados visibles en los indicadores de gestion,
que muestran una tendencia alentadora y positiva en los relatvos a la
implementacion propiamente dicha.

Para la evaluacion del Sistema de Calidad se ha designado un Representante
de la Direccion, que a su vez cumple funciones de Responsable de Aseguramiento
de Calidad.

La confiabilidad en dicho Sistema se evalla con todos resultados obtenidos
de las Auditorias internas (PG-004), encuestas, buzon de sugerencias, evaluacion
de los servicios no conformes (PG-006), surge la necesidad de implementar
acciones preventivas y correctivas (PG-005).

Con ellos, la Direccibn y el Comité de Calidad realizan una Revision y

gestionan los recursos necesarios para llevar a cabo las acciones propuestas.
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INFORMES BASE DE PROCESOS, OBJETIVOS, POLITICAS,
CONTROLES, MANUALES PARA FUTURA POSTULACION A
CERTIFICACIONES DE NORMAS ISO 9001

En cuanto a los resultados de la gestion de calidad, a la hora de medir las
satisfacciones de los destinatarios se tienen en cuenta, principalmente, mediante
encuestas, éstas se realizan y luego se vuelca en una planilla integradora y de
andlisis los resultados a los cuales se arribd. .Se analizan los puntos o grupos més
débiles, proponiendo soluciones. Se permite la participacion del personal, en
especial usando la tormenta de ideas. Se hace un seguimiento del resultado al
realizar la siguiente encuesta, logrando un circulo de retroalimentacion.

Es importante destacar que la tendencia fue mostrar una mejora visible, tanto
en las encuestas como en los indicadores. Los niveles de satisfaccibn aumentaron
sensiblemente desde la implementacion del sistema de calidad y en especial desde
la posibilidad de participar en las solucione que tienen nuestros colaboradores. Se
evidencia mayor cantidad de encuestas contestadas, como asi también menor
cantidad de rechazos por estar mal completadas y mayor asistencia a cursos.

La Alta Direccion utilizd6 esta informacion para la toma de decisiones.
Asimismo, esta se encuentra a disposicion del Director y de los jefes de &rea cada
vez que se requiere y en especial al momento de rever los planes de accion y
plantear soluciones, al igual que cuando se analizan propuestas realizadas por
nuestros colaboradores.

Se cuenta con una version online de la informacion para facilitar su acceso y
disponibilidad.

Ademas, el personal de la organizacion conoce los resultados de mediciones
anteriores. Para ello se realizan reuniones donde se pone al tanto a los jefes de area
y de ser posible a todo el personal sobre los resultados de las encuestas, los
problemas detectados y las acciones correctivas a implementar. Ademas, se publica
un resumen de las mediciones y acciones en el boletin INFOCOA, dando la
posibilidad de opinar y aportar ideas a todo el personal, por los distintos medios

habilitados a tal fin (email, web, buzon y personalmente)
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La implementacién del sistema de calidad demostrd, paulatinamente, una
mejora en el bienestar de los colaboradores, que ademas se observd en los
indicadores analizados, que en el ambiente de trabajo existe una renovada energia
para trabajar y en especial en la comunicacion entre los sectores y dentro del mismo
sector.

Se disefiaron indicadores para analizar los efectos de las encuestas, que
mostraron los resultados de cada uno de los puntos del grupo, su principal fuente de
datos fueron las encuestas de satisfaccion.

La metodologia que se desarroll6 fue empirico y por medio de sugerencias de

implementadores SGC. Se ha relevado mediante el uso de encuestas.

INDICES QUE SE ANALIZAN

Los indices que se analizan en nuestra organizacion son los abajo detallados.

La principal fuente de obtencion de datos son las encuestas relevadas, asi como también la
asistencia a cursos, seguimiento de casos, informacion de compras.

Los resultados, son analizados graficamente, utilizando para ello:

Gréficos de dispersion, de barra, lineas de tendencia y graficos de control.

indices

Satisfaccion de Proveedores

Satisfaccion cliente interno — seguin secciones encuestas

Cursos dictados en el periodo

Asistencia a los cursos

Demora en dejar disponible un expediente para su firma desde que se recibe
Expedientes que pasan mas de dos veces por delegacion fiscal x errores
Expedientes que pasan mas de tres veces por delegacion fiscal x errores
Cantidad de expedientes procesados en el periodo

Expedientes demorados por falta de disponibilidad de fondos

Reclamos por demora en expedientes

Resmas y toners comprados en el periodo

Numero de sugerencias (realizadas por email, web, buzon o personalmente)
Participacion de las encuestas

Encuestas desechadas por falencias al contestar

Coeficientes

Cursos dictados / reclamos: logrando ver la eficiencia de la capacitacion
Resmas compradas / Expedientes procesados: eficiencia uso recursos

Compra de toners / resmas compradas indice de utilizacion efectiva de recursos
Encuestas contestadas / asistencia cursos: ver participacion del personal
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Los resultados de las mediciones mostraron una tendencia a mejorar. Esto se
debi6 a los planes de capacitacion que implementd la Direccion, como asi también
la rapida accion ante las solicitudes del personal y las vias de comunicacion que se
abrieron. Todo ello permiti6 observar una mejoria en el clima laboral. El nivel de
participacion de los cursos fue incrementando al igual que la participacion en las
encuestas. No podemos dejar de mencionar, un punto muy importante disminuyo el
namero de reclamos, a la vez que el indice de satisfaccion del personal aumento.

La Alta Direccion utiliz6 toda la informacion recabada. La misma fue tenida en
cuenta, al momento de la planificacion, en especial se tuvieron en cuenta las

conclusiones obtenidas de la lluvia de ideas discutidas en las reuniones.

La Direccion de Coordinacion Administrativa logré una sostenida mejora en
todos los aspectos mencionados, dada su ideario de trabajo, alcanzando en relacién
con lo econdmico una sustancial reduccién en costos, mediante la obtencion de

material y tecnologia que permitié disminuirlos.

En cuanto a la calidad de sus servicios y productividad, se relevaron
mediante encuestas y se le dio importancia a las sugerencias de clientes internos,
externos y de proveedores, que se recaudaron mediante el buzén de sugerencia,

email, pagina Web o personalmente.

Se han identificado los aspectos mas importantes a medir segun el Director .

Con base en la experiencia del Director en el Cargo y por las recomendaciones de
los licenciados que intervienen en la implementacion de normas de calidad ISO
9001:2008,
Los resultados de las mediciones obtenidas muestran una tendencia a mejorar, con
la cual se logré una economia de recursos, en especial en la tramitacion de los
expedientes y el pago a los proveedores, como asi también una disminucion en la
compra de resmas, el nUmero de toners recargados Y la relacion entre ellos.

Con esta informacion, semanalmente, el Director controla si hay partidas
necesarias para hacer las erogaciones que se necesitan. Ademdas, se controla
puntualmente al momento de realizar gastos o adquisiciones que no son habituales
a las tareas administrativas y que podrian generar un defasaje o la NO disponibilidad

de fondos necesarios para la tarea diaria. En caso de no contarse con los mismos,
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se analizan los motivos y de ser necesario se pide una ampliacion o reestructuracion

de partidas.
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