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RESUMEN

Para la elaboracion de la propuesta de Aplicaciéon de la Norma
Internacional de Calidad 1SO 9001:2000 en los procesos de la
Unidad de Coordinacion del Sistema de Informacion Territorial
del Viceministerio de Vivienda vy Desarrollo Urbano del
Ministerio de Obras Publicas, se ha determinado presentarlo en
tres capitulos los que se detallan a continuacioén:

El Capitulo 1, contiene el marco tedrico conceptual de los
términos involucrados para dicha propuesta el cual estara
conformado por dos partes: La primera contiene los aspectos de
la Norma Internacional de Calidad 1SO 9000:2000 e ISO 9001:2000,
en la segunda parte se presenta, las generalidades del

Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano.

En el Capitulo 11, se lleva a cabo un diagnostico sobre la
situacion actual de la Unidad de Coordinaciéon del Sistema de
Informacion Territorial del Viceministerio de Vivienda vy

Desarrollo Urbano / Ministerio de Obras Publicas.

Y por ultimo el Capitulo Il1l, consiste en la Propuesta para la
Aplicacion de Normas Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000 en
los procesos de la unidad de Coordinacion del Sistema de
Informacién Territorial, la cual detalla: el desarrollo de un

Sistema de Gestion de la Calidad.



INTRODUCCION

EI Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, es el
encargado de elaborar los Planes Nacionales y Regionales y las
disposiciones de caracter general a que deban sujetarse, las
urbanizaciones, parcelaciones y construcciones en el territorio

nacional .

Por la importancia que ésta institucién tiene en el pais, es
necesario que se ésta se modernice, por lo cual se presenta el
proyecto de investigacion titulado “Propuesta para la aplicacioén
de Normas Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000 en los
procesos de la unidad de Coordinacidén del Sistema de Informaciodn
Territorial Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano del

Ministerio de Obras Publicas™.

La investigacion contiene en primer lugar la descripcion de la
Norma Internacional de Calidad I1SO 9001:2000, la cual promueve
la adopcion de wun enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de
Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfaccion de las
exigencias de los clientes de la Unidad mediante el cumplimiento

de los requisitos de dicha norma.



Por otra parte se mencionan las generalidades del VMVDU que esta
constituido por tres oficinas: Asentamientos Humanos, Desarrollo
Estratégico y Territorial que es donde se ubica la Unidad y la
Oficina Administrativa Institucional.

En segundo lugar se detalla el Diagnostico de la Situacion
Actual de la Unidad que estd constituido por la Metodologia de
la Investigacion la que refleja objetivos, importancia, alcance
del estudio y los métodos para la recolecciéon de informacioén
como la encuesta y la observacién directa.

Asi también se realizo el analisis FODA de la Situacion Actual
de la Organizaciéon en la Unidad. con respecto a: Vision, Mision,
Valores, Objetivos que persigue, Politicas, Funciones, Analisis
FODA y la calidad.

Finalmente para el desarrollo de la propuesta de aplicacién de
Normas de Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000, en los
procesos de la Unidad; se realizdb con base a un Plan de
Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad el cual se
desarroll6 en diecinueve pasos.

Ademas del plan de Disefio de Gestion de la Calidad, que incluye:
el establecimiento de Mlos procesos de la unidad con mayor
demanda, los requisitos de la Norma aplicables a la unidad,
elaboracién del Manual de Calidad y por ultimo el presupuesto de
la inversion en que se 1iIncurrira para la implantaciéon del

sistema.



OBJETIVOS

General

» Realizar una Propuesta sobre 1la aplicacion de Normas
Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000 en los procesos
aplicables a la Unidad de Coordinacion del Sistema de
Informacion Territorial del Viceministerio de Vivienda y

Desarrollo Urbano del Ministerio de Obras Publicas.

Especificos

= Desarrollar el marco tedrico conceptual de los términos
involucrados para la realizacion de la propuesta de
aplicacion de las Normas Internacionales de Calidad 1SO
9001:2000 a los procesos de la Unidad de Coordinacion del

Sistema de Informacién Territorial.

= Realizar un diagnostico de la situacién actual de la Unidad
Coordinacion del Sistema de Informacién Territorial que
serda la base para la formulacion de la propuesta enfocada
en los lineamientos de la Norma Internacional de Calidad

1SO 9001:2000.

= Realizar una propuesta de aplicacion de Normas
Internacionales de Calidad I1SO 9001:2000 en los procesos de
la Unidad de Coordinacion de Sistemas de Informacion

Territorial del VMVDU/MOP.



MARCO TEORICO CONCEPTUAL PARA LA APLICACION DE NORMAS
INTERNACIONALES DE CALIDAD [ISO 9001:2000 EN LOS
PROCESOS DE LA UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE

INFORMACION TERRITORIAL DEL VICEMINISTERIO DE VIVIENDA

Y DESARROLLO URBANO DEL MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS.

A. Aspectos Teéricos sobre Jlas Normas Internacionales de

Calidad (1SO 9000:2000 e ISO 9001:2000).

1. Antecedentes de las Normas 1SO 9000*!

La calidad emerge en un mundo cambiante y de desarrollo
econémico  como un aspecto importante en el comercio
internacional. En el campo de los sistemas de calidad se crearon
diversas normas nacionales y multinacionales para satisfacer las
necesidades militares y de [la industria de energia nuclear.
Algunas normas constituian guias escritas, mientras que otras
eran los requisitos de los sistemas de calidad que debian
emplearse en los contratos celebrados entre las organizaciones

compradoras y las proveedoras.

El 23 de Febrero de 1947 se ratificO en Dinamarca la
Constitucién vy reglas de procedimientos del Organismo

Internacional de Normalizacion.

1 Robert W. Peach; Manual de 1SO 9000. Editorial Mc Graw Hill 32 Edicién, México 1999.



Creando asi a nivel mundial una Federacién de Corporaciones
Nacionales de Normas, la cual se denomindé “ISO” y establecid su
sede en Ginebra, Suiza.

Ademas se formaron los comités técnicos junto con los sub-
comités y grupos de trabajo que son los que llevan toda la
actividad técnica. Por otra parte el consejo de ISO ha creado un

cierto numero de comités asesores para casos especificos.

En 1959, el Department of Defense, DOD (Departamento de
Defensa), establecidé el programa de aseguramiento de la calidad
MIL-Q9858. En 1968, La North Atlantic Treaty Organization, NATO
(Organizacion del Tratado del Atlantico Norte, OTAN), adoptdé en
esencia las premisas del programa del Departamento de Defensa en

la serie de normas denominadas Serie NATO.

También en 1979 la British Standards Institution, BSI
(Institucion de Normas del Reino Unido) cre6 a partir de las
normas precedentes, las primeras normas para un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad destinado al uso comercial e
industrial. El nombre que se le di6é a estas normas fue serie BS
5750, partes 1, 2 y 3.

Luego, en este mismo afio [ISO integré un comité técnico (1SO/TC
176) con el objeto de desarrollar una norma uUnica para la

Operacion y Administracion del Aseguramiento de la Calidad.



ElI trabajo de este comité tenia como fin reunir delegados de los
organismos responsables de normas de los diferentes paises que
estuvieran en proceso de desarrollar un trabajo similar a nivel
nacional .

Es asi como el Comité Técnico 176 de la International
Organization Tfor Standardization (ISO/TC176) se encarga de

preparar y dar continuidad a las Normas 1SO 9000.

Este comité se reunidé por primera vez en 1980. La Norma del
vocabulario para la familia 1SO 9000 se editd por primera vez en

1986. La serie inicial de Normas 1SO 9000 se publicd en 1987.

Esta es la primera familia de Normas 1SO 9000 formada por los
siguientes elementos:
= 1ISO 8402, la Norma del vocabulario.
= ISO 9000, los conceptos fundamentales y la norma guia.
= 1SO 9001, 1SO 9002, 1SO 9003, tres Normas alternativas
sobre los requisitos del Sistema de Calidad que se usa en
el Aseguramiento de la Calidad.
= ISO 9004, la Norma guia que se usa para efectos de
administracion de la calidad. (Ver Anexo 1 de Las

Generalidades y Conceptos Basicos de Calidad Total)



1.1 ;Qué es 1S0?
ISO es el acrénimo de [la International Organization for
Standardization (Organizacién Internacional de Estandarizacion),
organismo que desarrolla y promueve estandares para usarse a
nivel mundial y se fundé en 1946, con el fin de crear un
conjunto de normas para la manufactura, el comercio y las

comunicaciones.

Segun los funcionarios de la 1SO, la organizacién tomé prestadas
las siglas de la palabra griega isos, que significa igual. Por
otra parte, isos es también la raiz del prefijo iso, como en la
palabra isométrico (de igual medida o dimensién) y de isonomia
(igualdad de las leyes o de la gente ante éstas). La eleccidn se
basé en la ruta conceptual que lleva de la palabra “igual” a

“uniforme” y a “norma”.

1.2 Adopcion de las Normas Internacionales de Calidad 1SO.
Las Normas 1SO se publican en inglés, francés y en ocasiones en
ruso, los tres idiomas oficiales de la ISO. El hecho de que un
pais adopte estas normas como normas nacionales exige tres
pasos. Primero, la norma debe traducirse al idioma de dicho
pais. Segundo, se sigue el procedimiento formal de adopcidén de
una norma nacional. Tercero, se asigna a la norma un numero de

identificacion nacional y se publica.



ElI Organismo Internacional de Normalizacién agrupa a los
Organismos Internacionales de Normalizacion de 111 paises
Comités miembros del 1SO (los que se muestran en detalle en el

Anexo 2).

1.3 Las Normas ISO 9000 y la Economia Global
Las Normas ISO 9000 son el resultado natural y necesario de la
globalizaciéon de la economia (Ver anexo 3: Norma Internacional
de Calidad ISO 9000). Las Normas 1SO 9000, con sus requisitos y
pautas concertados a nivel internacional, eliminan las barreras
comerciales no arancelarias que surgen de las diferencias y
deficiencias que existen entre las Normas nacionales, locales y

empresariales.

Las Normas ISO 9000 tienen dos principios basicos, los cuales
son:

= EI objetivo principal de las Normas 1SO 9000 es

facilitar el comercio internacional: Todas las

actividades que se realizan dentro de la economia de una

nacion tienen lugar en el contexto de 1la Economia

Global.



= Las funciones de las Normas ISO 9000 y de 0la Normas
Técnicas para productos son independientes Yy
complementarias: El principio fundamental de las Normas
ISO 9000 es que resulta mas facil asegurar la calidad
uniforme del producto por medio de la aplicaciodn
simultanea de dos tipos de normas, las cuales son:
- Normas del producto (especificaciones técnicas).
- Normas del sistema de calidad (sistema de

administracion).

Teniendo en cuenta estos principios, las Normas IS0 9000 son
s6lo normas para el sistema administrativo y no guardan relacion
alguna con las especificaciones técnicas del producto. Las
organizaciones emplean las Normas [ISO 9000 para definir e
implantar los sistemas administrativos utilizados para el

disefio, produccién, entrega y apoyo de sus productos.



1.4 Las Normas 1SO 9000 se aplican a todos los sectores
industriales y econdmicos.
Las Normas ISO 9000 se aplican en una amplia gama de sectores
industriales y economicos, asi como en las areas reglamentadas

por el gobierno.

Una de las caracteristicas que permiten que estas normas sean de
gran utilidad es que se aplican a todas las categorias genéricas
de productos, hardware, software, materiales procesados Yy
servicios.

Aparte que las Normas ISO 9000 también proporcionan las pautas o
requisitos de las caracteristicas que deben estar presentes en
el sistema administrativo de una organizacién, pero no
prescriben la forma en que dichos rasgos deberan llevarse a la

practica.

El hecho de no ser prescriptivas permite que las normas 1SO 9000
puedan aplicarse en diversos productos y situaciones de uso.

Todas Qlas organizaciones son libres de determinar cuales
requisitos de la [I1SO 9000 desean 1incorporar en su sistema

administrativo.



1.5 Revisiones del afo 2000 de las Normas Internacionales
de Calidad 1SO 9000.

Asimismo, las Normas Internacionales de Calidad ISO 9000 se
revisan cada cinco afios y entonces se reafirman, se modifican o
se desechan. Es por eso que cada cinco afios ISO examina Yy
actualiza sus normas para asegurar su evolucién a fin de
satisfacer las necesidades y expectativas del cambiante mundo de
los negocios.

La oaltima vrevision de las normas [ISO 9000 se efectud en
Diciembre de 2000, con la edicion de la norma I1SO 9001:2000.
Muchas de las clausulas de la 1SO 9000 se enfocan en la relaciodn

entre el proveedor y el cliente.

Desde el inicio, los clientes persiguen la seguridad de que, al
adquirir sus productos / servicios, su actividad comercial esté
con sus necesidades y requisitos de calidad propios, tanto en el

presente como en el futuro.

ElI compromiso con la calidad se sustenta en una organizacion
eficiente y proporcionada, orientada a mejorar los servicios que
presta, adaptandolos a las necesidades y expectativas de sus
clientes, en constante cambio.

Por supuesto que la calidad aumenta Blas posibilidades de
construir una relacion comercial duradera y de éxito con sus

clientes.



1.6 Cambios en la serie 1SO 9000.

La familia de normas 1SO 9000 (version 1994) contiene mas de 20
documentos. La revision del afo 2000 comprende cuatro normas
principales apoyadas por varios reportes técnicos. La 1SO 9001
es la unica norma de requisitos de la serie; las normas 1SO 9002
e 1SO 9003 han sido retiradas.

De acuerdo con el propésito de la norma ISO 9001, sera permitido
omitir requisitos que no apliquen a una determinada
organizacion. Como ejemplo de adaptaciéon, se incluye la omisiodn
de disefio y desarrollo cuando estas actividades no se realizan

en la organizacioén.

Las normas ISO 9001 e ISO 9004 son un ™par consistente”™ de
normas. La 1SO 9001 contiene 1los requisitos y la 1SO 9004
proporciona una guia para la mejora del desempefio del sistema de
la calidad. La norma ISO 9004 revisada no es una guia para

implementar la norma 1SO 9001.

1.7 Estructura de la norma 1SO 9000
La familia de Normas 1SO 9000, son todas aquellas Normas
Internacionales producidas por el Comité Técnico 176 (ISO/TC

176). Actualmente la familia I1SO 9000 comprende:
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» Todas la Normas Internacionales, cuyos numeros van desde
la ISO 9000 a la 1SO 9004, incluyendo todas las partes
de la ISO 9000 e 1SO 9004.
» Todas las Normas Internacionales cuyos numeros van desde
la 1SO 10001 a la ISO 10020, incluidas todas sus partes.
= La ISO 8402.
Como los estandares ciertamente no son perfectos, continuamente
se hacen esfuerzos para mejorarlos. Cada cinco afos todos los
estadndares internacionales estan sujetos a una evaluacioén
critica que resulta en su reafirmacion, revisiéon o cancelacioén.

La estructura basica del paquete original de 6 estandares que

fué emitida en 1987, puede resumirse en la siguiente figura:

VOCABULARIO
1SO 8402

GESTION DE CALIDAD Y ELEMENTOS DEL
1SO 9004 | SISTEMA DE CALIDAD.

GUIA PARA LA SELECCION Y USO DE
1SO 9000 | LAS NORMAS.

1S0 9001 1SO 9002 1SO 9003
MODELO PARA EL MODELO PARA MODELO PARA LA
DISENO / DESARROLLO  PRODUCCION E INSPECCION Y
DEL PRODUCTO/ INSTALACION. PRUEBAS FINALES.
INSTALACION Y

SERVICIO.

Figura N° 1: Estructura de Las Normas Internacionales de Calidad ISO
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1.8 Metas sobre la cual trabajan las Normas Internacionales
de Calidad.
La familia de Normas 1SO trabajo con base a metas las cuales
son:
= Mejorar la economia general desde el punto de vista del
esfuerzo humano, los materiales, poder, etc., en la

produccidn e intercambio de bienes.

» Buscar la proteccién de los intereses del consumidor
por medio de una calidad adecuada y uniforme de bienes y

servicios.

» Lograr la seguridad, salud y proteccién de la vida.

» Obtener la disposicion de un medio de expresion y de

comunicacién entre todas las partes interesadas.

Cada una de ellas busca sefalar los elementos genéricos con que
deben contar los sistemas de <calidad para Jlograr el
aseguramiento de la calidad en una empresa. Asimismo estas metas
son alcanzables a través de los principios que se formulan en el

ambito administrativo de la empresa.
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2. Normas Internacionales de Calidad 1SO 9001:20002

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un Sistema de
Gestion de la Calidad que pueden utilizarse para su aplicacién
interna por las organizaciones, para Tfines de normalizacién,
acreditaciéon o certificacion. Se centra en la eficacia del
Sistema de Gestién de la Calidad para dar cumplimiento a los

requisitos del cliente.

2.1 Compatibilidad de la Norma con otros Sistemas de
Gestion.

Esta Norma Internacional se ha alineado con [la Norma 1SO
14001:1996° con la finalidad de aumentar la compatibilidad de las

dos Normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Sin embargo ésta Norma Internacional no incluye requisitos
especificos de otros sistemas de gestiéon tales como aquellos
particulares para la gestiéon ambiental, gestién de la seguridad

y salud ocupacional, gestion financiera o gestién de riesgo.

Esta Norma Internacional permite a una organizacidén, integrar o
alinear su propio Sistema de Gestion de la Calidad con

requisitos de sistema de gestién relacionados.

2 Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR), UNE-EN 1SO 9001, AENOR
2000

*Normas 1SO 14000: familia de normas que se refieren a la Gestion Ambiental aplicada a la
empresa.
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Es posible para una organizacién adaptar sus Sistemas de Gestiodn
existentes con la finalidad de establecer un Sistema de la
Calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma

Internacional de Calidad.

2.2 Objeto y campo de aplicacién de la Norma
Normalmente las empresas se certifican por la Norma 1SO 9001
dependiendo de si su proceso productivo implica una etapa de

"disefio”. Por lo que esta Norma contiene:

a) Generalidades de la Norma
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un
Sistema de Gestidn de Calidad, cuando una organizacioén:
= Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de
forma coherente productos que satisfagan los requisitos

del cliente y los reglamentarios aplicables.

= Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través
de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente y los reglamentarios aplicables.
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b) ISO 9001: Puntos esenciales
La Norma 1SO 9001 puede emplearse a fin de asegurar la calidad
externa, subraya la calidad genérica de las normas. Estas normas
son independientes de cualquier industria o sector econémico
particular. No tiene como objetivo el vigilar la uniformidad de

los sistemas de calidad.

En términos sencillos ésta Norma proporciona un panorama de la
estructura de la serie 1SO 9000, explica las posibilidades de
aplicacion de cada una de las secciones y subraya los aspectos

significativos de la Norma ISO 9001.

Varios de los puntos esenciales incluyen 1los siguientes
aspectos:
= Tres modelos distintos: Los modelos alternativos para el
aseguramiento de la calidad, representan tres formas
distintas de requisitos para el sistema de la calidad. En
otras palabras, las Normas 1SO 9001, 1SO 9002 e ISO 9003 no
constituyen tres pasos de una escala de excelencia, sino

que son Normas separadas e iIndependientes.

Resulta igualmente importante asegurar que el alcance de la
certificacion abarca 1los bienes o0 servicios que las

compafifas produzcan o deseen adquirir.
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Requisitos complementarios: los requisitos sefialados en la
Norma son siempre un complemento no una alternativa de los
requisitos técnicos especificados del producto.

Existen muchos <casos en 1los que 1la publicacion del
cumplimiento de una norma especifica para un producto o
gama de productos en particular, exige mas el proveedor que

la misma Norma 1SO 9000.

Las Normas 1ISO no intentan que todos los sistemas sean
iguales. Cada compafita hara lo que estime necesario para
sus actividades. La certificacion en la serie 1SO 9000 no
resuelve todos los problemas de las empresas ni sustituye
la obligacién de cumplir con los requisitos reglamentarios

del gobierno.

Prevencion de la no conformidad: es explicita, la Norma
recuerda al usuario que el objetivo mas importante es
lograr la satisfaccion del cliente. ElI hecho de usar las
Normas ISO 9000 como modelo debe crear un sistema orientado
hacia la prevenciéon y el monitoreo durante todas las fases
de disefo, produccidén y servicio. El vocabulario empleado
en las Normas 1SO 9001 e 1SO 9002 refleja las premisas de

la Administracion de la Calidad Total.
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Documentos relacionados: asegurar dque los documentos o
definiciones especiales correspondientes resulten claros
para todos los lectores. La terminologia empleada en la
Norma Internacional 1SO 9001: 2000 debera emplearse para

garantizar que los lectores comprendan la Norma.
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2.3 Cuadro Resumen: Requisitos de la Norma 1SO 9001:2000

REQUISITO

CONCEPTO

FIGURA

Responsabilidad de la
Direccion.

Describe la responsabilidad de la
direccion en relacién a la
elaboracion del sistema de calidad.
Las siguientes responsabilidades son
las mas importantes:

Establecer una politica de calidad.
Organizar al personal

Revisioéon de la direccién

Ver figura N°3 del
Anexo 4: Definicidn
de los objetivos.

Sistema de Calidad

El sistema de calidad consiste en la
documentacioén que los constituye es
decir el manual de la calidad, el
manual de procedimientos,
instrucciones de trabajo y registros
de calidad.

Revisioéon del Contrato

Para prevenir los malos entendidos
con el cliente se escriben y acuerdan
unas especificaciones donde se
definen sus necesidades técnicas y
economicas, de forma que el servicio
que estan contratando los clientes
responda lo mas ampliamente posible a
sus necesidades.

Ver figura N°4 del
Anexo 4: Proceso de
revision del
contrato

Control del Disefio

El proceso del disefio es el que cubre
la interacciéon entre la investigacion
de mercado, la revision del contrato
y la definicién de la especificacion.

Ver figura N°5 del
Anexo 4:
Proceso del Disefio

Control de

y los Datos

la Documentacioén

Asegurar la calidad implica controlar
los documentos y datos que tienen
relacién con la marcha de la empresa,
mediante los procedimientos
adecuados.

Los documentos y los datos pueden
conservarse en cualquier tipo de
medio, bien sean impresas en papel o
medios electroénicos

Cuadro N° 1-1: Resumen de Los

Requisitos de la Norma ISO 9001:2000
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REQUISITO CONCEPTO FIGURA

La calidad de los proveedores o
subcontratados se refleja en el
servicio prestado al cliente; por ello
es necesario evaluar y documentar
convenientemente las relaciones con
dichos proveedores para asegurar que
estos no transmitan sus no calidades a
la empresa. Existen tres cuestiones
importantes acerca de las compras las
cuales son: Proceso de compras,
Informacién de las compras,
Verificaciéon de los productos
comprados.

Compras

Es el proceso que debe seguir el
producto o servicio que aporta al
Control de los Productos cliente para incorporar al servicio
Suministrados por el Cliente | final. Ademas consiste en establecer y
mantener procedimientos documentados
para la verificacion, almacenamiento y
mantenimiento de los productos.

Todo producto o servicio que forme
parte del servicio final que pueda
ocasionar confusiones o errores debe
estar identificado. A partir de la
Identificacion y identificacion del producto o servicio
a lo largo de todo el proceso y de los
componentes que se le afladen se hace
productos un histoérico del servicio final, es
decir se traza el camino que ha
seguido a esto se le llama
trazabilidad.

trazabilidad de los

Es preferible prevenir los problemas
por medio del control del proceso de
produccién que descubrirlos en la
Control de los Procesos inspeccion final las actividades del
control del proceso suelen incluir
métodos de control estadistico del
proceso, procedimientos para permitir
el ingreso de materiales en el proceso
y el buen mantenimiento del equipo y
de los materiales esenciales.

Siendo la prevencién una de las bases
de la calidad que elimina los errores
antes de que ocurran; sin embargo la
realidad nos dice que en muy pocas

Inspeccién y Pruebas ocasiones se llegan a conseguir cero
defectos ya que los sistemas tienen Ver figura N°6 del
una variabilidad que hacen que el Anexo 4:
resultado de la prestacioéon del Proceso de control
servicio no sea idéntico. Este de la calidad

requisito encierra tres areas de
inspeccion y prueba las cuales son:
recepcién, en proceso e inspeccion
final

Todo elemento que reuna informacion
necesita ser fiable, y por ello debe
Control de los Equipos de ser calibrado. Pueden utilizarse dos
Inspeccioén, Medicién y tipos basicos de elementos: equipos
Ensayo. que den medidas fisicas, equipos que
den medidas de atributo.

Cuadro N° 1-2: Resumen de Los Requisitos de la Norma ISO 9001:2000
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REQUISITO

CONCEPTO

FIGURA

Estado de Inspeccién y
Ensayo

Si se han definido controles debera
conocerse los productos o servicios
que los han superado y cuales estan
en la espera de hacerlo, para que no
se dé por bueno ninguno de ellos sin
antes pasar los controles
pertinentes. Para que esto ocurra asi
puede marcar de diferentes maneras
los productos o servicios después de
la inspeccion.

Control de los Productos no
conformes

Se considera como producto no
conforme, ya sea un producto
intermedio o final, a aquel que no
cumple con las especificaciones.
Conseguir que estos productos o
servicios no conformes sean apartados
del proceso, sean valorados y se
estudie lo que ha motivado esta no
conformidad es el fin de este
requisito.

Acciones Correctivas y

Preventivas

La diferencia entre acciones
correctivas y preventivas se
encuentra en el problema que las
ocasiona: si se trata de un problema
que ya ha aparecido en la empresa se
denominaréa accion correctiva
(destinada a corregir); en cambio si
el problema esta por aparecer pero se
considera que existe riesgo de que
ocurra si se sigue con el sistema
actual, seréa una accioén preventiva
(destinada a prevenir).

Manipulacioén,
Almacenamiento, Embalaje,
Conservacioén y Entrega.

Muchas perdidas en una empresa se
evitaran si se mejora el
almacenamiento y la manipulacién de
los materiales. Por ello, en el
sistema de calidad se estandariza
todo lo relacionado con esta
tematica, con el fin de divulgarlo
por toda la empresa y conseguir que
todas actuen de una forma
determinada.

Control de los Registros de
Calidad

Generada una serie de informacién
durante la ejecucién del trabajo se
recoge en papeles Ilamados registros
de calidad. Esta informacién es un
instrumento del que se dispondra una
vez que se implante el sistema de
calidad.

Auditorias Internas de la
Calidad

Para que el sistema de calidad sea
eficaz se revisa peridédicamente
mediante las auditorias internas.
Cada cierto tiempo, un encargado hace
un estudio del grado implantacién del
sistema de calidad del que puede
extraer conclusiones e implantar
mejoras.

Estas auditarias deben realizarlas
personas que no dependan de los
responsables directos de la actividad
sometida a auditoria.

Cuadro N° 1-3: Resumen de Los Requisitos de la Norma ISO 9001:2000
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REQUISITO CONCEPTO FIGURA
El proceso de capacitacién debe
incluir lo siguiente:
Evaluar la instruccion y experiencia
del personal. Ver figura N°7 del
Capacitacion Identificar las necesidades de Anexo 4:
capacitacion de cada uno. Terna para el
Proporcionar la capacitacion | aprovechamiento del

adecuada, ya sea dentro de la misma
empresa o0 por medio de organismos
externos.

Registrar los avances y la
actualizacion de la capacitacion a
fin de identificar las necesidades
correspondientes.

recurso humano

Servicio Posventa.

En caso de que se especifique por
garantia la empresa puede realizar un
servicio posventa. No es muy usual,
pero hay casos puntuales en que son
necesario por ejemplo las compafiias
telefénicas que ofrecen un servicio
de mantenimiento de los aparatos en
el que se estipula las condiciones en
que se prestara este servicio. Es
importante recalcar que la posventa
debe quedar muy clara en la revision
del contrato.

Ver figura N° 8 del

Anexo 4:

Proceso de control

de

la calidad en la
posventa.

Técnicas Estadisticas

Se utilizan técnicas estadisticas
para valorar toda la informacién que
recoge el sistema. Aparte de los
métodos estadisticos matematicos hay
muchos otros que estan orientados a
la mejora de la calidad, de sencilla
aplicacion y muy Gtiles.

Cuadro N° 1-4: Resumen de Los

Requisitos de la Norma ISO 9001:2000
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B. Generalidades del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo

Urbano.

1. Ministerio de Obras Publicas®

En el

siguiente cuadro se presenta un resumen de los logros

obtenidos por el Ministerio de Obras Publicas a través de los

afos:

ANO

ACONTECIMIENTO

1528

El inicio de carreteras en la historia de El Salvador, afio en el cual
fue fundada por los espafioles la “Villa de San Salvador”, tardaron
quince dias en trazar las calles, plaza e iglesia, en ese entonces las
calles de los diferentes poblados eran Unicamente de tierra y las
principales reforzadas de piedra, ya que el vehiculo de transporte
utilizado eran los carretones o caballos.

1905

Es creada una oficina bajo el nombre de Cuerpo de Ingenieros Oficiales.
A esta oficina le correspondia la Direcciéon General de Obras Publicas
como dependencia directa del Ministerio de Fomento, con la salvedad de
que los trabajos de caminos eran realizados por el Ministerio de
Gobernacioén.

A este le correspondia la inmediata inspeccién técnica en la ejecucion
de todas aquellas obras que sin ser nacionales se auxilien con fondos
del tesoro publico, asignandole funciones de ejecucién y mantenimiento
de las obras publicas, asi como la construccion y mantenimiento de los
edificios destinados al servicio publico, y en general, todas las obras
de ornato y mejora de las poblaciones de la republica, entre otras.

1916

El Poder Ejecutivo considerando la necesidad urgente de poseer buenas
vias de comunicacién en relacién con el trafico de ese entonces, asi
como por las necesidades individuales, comerciales, industriales vy
agricolas del pais y estimando que esto debe ser, por su gran
importancia, objeto de direcciéon y estudio especial, totalmente
separados del gran numero de trabajos que tenia encomendado el Cuerpo de
Ingenieros Oficiales y Direccion General de Obras Publicas, emitié el
Decreto de creacion de la Direccion General de Caminos, la cual
funcionaria como una entidad técnica — consultiva, anexa al Ministerio
de Gobernacién y Fomento, la cual tendria a su cargo todo lo relacionado
con las vias de comunicacién de la Republica, puentes y obras que tengan
relacion con éstas.

1917

Se emite un Decreto Legislativo de creacion del Ministerio de Fomento y
Obras Publicas, la cual posteriormente asumiria todas las funciones
encomendadas a las anteriores oficinas de regulacion vial.

CUADRO N°© 2-1: Logros obtenidos por el Ministerio de Obras Publicas.

3
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ANO ACONTECIMIENTO
La modernizacién de la infraestructura de transporte que comenzé con los
ferrocarriles también se pudo apreciar en las principales ciudades de
San Salvador y Santa Ana. Las carretas y carruajes que llevaban a las
personas de un punto de la ciudad a otro fueron reemplazados primero por
tranvias de traccion animal y después por tranvias eléctricos.

A partir de entonces el crecimiento de la infraestructura vial urbana e
interurbana ha ido incrementandose aceleradamente.

1920 La Direccion General de Obras Publicas dentro del ramo de Fomento

contaba con wuna Secci6on de Caminos, asf como una Seccidon de
Arquitectura, Saneamiento y Aguas y una Seccién de Caminos, Puentes y
Calzadas.
Fueron asfaltadas las principales calles de San Salvador, y la mejoria
de las calles obedecia también a otra consideraciéon Tfundamental: Ila
Ilegada del automéovil en 1915 y, pocos afios mas tarde, del camioén y
del autobus.

1936 La Direccién de Obras Publicas estaba integrada por el Departamento de
Hidraulica y Mantenimiento del Servicio de Aguas y de la Pavimentaciodn
de la Capital y por el Departamento de Urbanizacién y Arquitectura.

1948 El Ministerio de Fomento y Obras Publicas contaba con la Direccion
General de Carreteras.

1949 ElI Ramo de Fomento y Obras Publicas estaba formado por:

- Secretaria de Estado
- Bodega
- Comision Nacional de Electricidad
- Direccidn General de Obras Publicas
- Oficina de Cartografia y Geografia
- Direccion General de Carreteras.
El Ramo de Fomento y Obras Publicas estaba formado por:

1951 - Secretaria de Estado

- Direcciodn de Urbanismo y Arquitectura

- Direccién de Bodegas, Talleres y Canteras
- Direccion de Obras Hidraulicas

- Direccion de Caminos

- Direccién de Cartografia

1952 La Direccidn de Urbanizacion y Arquitectura cambia nombre a Direccion de
Urbanismo y Arquitectura.

1954 La Direccidon de Urbanismo y Arquitectura y la Direccion de Caminos, se

convierte en Direcciones Generales dentro del Ramo de Obras Publicas.

CUADRO N°© 2-2: Logros obtenidos por el Ministerio de Obras Publicas.
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Todos estos cambios son producto de la necesidad de ordenar el
crecimiento de las ciudades, tanto en su parte arquitecténica
como en infraestructura, por lo cual se le encomiendan las
funciones especificas de construir, mantener y rehabilitar Ila
infraestructura urbana y vial del pais, en esta ultima se
incluyen las carreteras interurbanas, rurales y urbanas; las
cuales se constituyen en uno de los pilares que sostiene la

economia nacional.

Actualmente el Ministerio de Obras Publicas, dentro de su
organizacién cuenta con tres Viceministerios (Ver Anexo 5:

Organigrama del Ministerio de Obras Publicas):

- Transporte: el cual se encarga de la reglamentacion del
trafico, tanto rural como urbano, asi como de los

transportes aéreos, terrestres y maritimos.

- Vivienda y Desarrollo Urbano: que se encarga de todo lo
relativo a las proyecciones de desarrollo urbano,
planificacion y ejecucién de los diferentes programas,
cuyo objetivo primordial es disminuir el déficit

habitacional del pais.
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- Obras Publicas: que es el encargado de dirigir la
planificacion, ampliacién, reconstruccién, expansioén,
construccion, rehabilitacion, y mantenimiento de la

infraestructura vial del pais.

2. Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano*

ElI Viceministerio de Vivienda vy Desarrollo Urbano se cred por
decreto Ejecutivo No. 26 de fecha 30 de Abril de 1979, publicado
en el diario oficial No. 79 tomo 263 adscrito al Ministerio de
Obras Publica (Ver Anexo 6: Organigrama General del
Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano), siendo su
atribucion principal la de Planificar, Formular, Coordinar y
Dirigir a la Politica Nacional de Vivienda y Desarrollo Urbano;
asi como de elaborar los Planes Nacionales y Regionales y las
disposiciones de caracter general a que deban sujetarse, las
urbanizaciones, parcelaciones y construcciones en todo el
territorio de la Republica de ElI Salvador.

A Tinales del afo de 1999 y principios del 2000 el Ministerio de

Obras Publicas realiza una reforma de la estructura organizativa
del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano (VMVDU)*, en

donde la politica territorial no habia tenido presencia activa

como objetivo especifico de la accién institucional.

4 Ministerio de Obras Publicas, “Programa de Fortalecimiento Institucional para la Implementacién de
la Politica Territorial™ EI Salvador. 2003.

" En lo sucesivo de la investigacién estas siglas haran referencia al Viceministerio de Vivienda y
Desarrollo Urbano
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Para tomar en cuenta la politica territorial el Gobierno de EI
Salvador elabordé el Plan Nacional de Ordenamiento y Desarrollo
Territorial (PNODT), el cual plantea una reorganizacién de
funciones en la Oficina de Planeacién Estratégica (OPES), Ila
cual adopté un nuevo nombre: Oficina Nacional de Desarrollo
Estratégico Territorial (ONDET) (Ver Anexo 7: Organigrama de la
Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico Territorial) esto

sucede en diciembre de 2003.

2.1 Objetivos del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo
Urbano.
= General.
Reorganizar el sistema de vivienda para facilitar el acceso a
toda la poblacidon, prioritariamente a los sectores de mas bajos
ingresos de una solucién habitacional, mediante [la amplia
participacion de la sociedad civil, contando a la vez con el
esfuerzo de la poblacion beneficiaria y demas actores del sector

vivienda con enfoque sostenible.

= Especificos.
a) Articular la politica de vivienda con la politica de

desarrollo y ordenamiento territorial y ambiental.
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b) Promover y estimular [la creacién de las condiciones
necesarias para el establecimiento y uso de mecanismos e

instrumentos financieros.

c) Reformar los instrumentos legales que dificultan el acceso

a la vivienda.

d) Fortalecer la capacidad de gestidén de gobiernos locales en

la planificacién y realizacion de programas habitacionales.

2.2 Mision
Promover, normar, coordinar y fTacilitar el Desarrollo vy
Ordenamiento Urbano y Territorial y el acceso a Vivienda;
propiciando el Habitat Sostenible, que garantice el progreso y
bienestar de la Poblacidon, a través de un equipo de trabajo con
proyeccion social, que logra su realizacion personal e

institucional.

2.3 Vision
Un pais territorialmente organizado en donde la poblacidén tiene
acceso a una vivienda integral, en asentamientos humanos Yy

sostenibles.



27

2.4 Politicas®
La unidad no tiene establecidas sus politicas, no existen
documentos que proporcionen un marco de referencia para revisar
y establecer las acciones que ejecutan los empleados, por ende
no incluye un compromiso de mejorar continuamente los servicios

que presta.

Sin embargo a pesar que no cuentan con politicas propias a la
unidad, ésta se rige por las politicas institucionales, como
son:
Las Politicas Administrativas son:

= Desembolso de fondos.

= Control de pagos.

= Adquisicidn y contratacion de bienes y servicios.

= Reclutamiento, Seleccién, Contratacién e Induccién del

personal .

= Informes, registros y reportes.
Las Politicas Contables son:

= Registro de Ingresos.

= Registro de Gastos.

= Control de disponibilidad bancaria.

= Control de Activos Fijos.

5 Plan de Ordenamiento y Desarrollo Territorial



28

2.5 Funciones del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo
Urbano.
La coordinacién y articulacién de las actividades del sector
vivienda son responsabilidad del Viceministerio de Vivienda y
Desarrollo Urbano, el cual podr4d contar con la asesoria de las
instancias representativas de las instituciones del sector
publico y privado, relacionadas con la oferta y demanda de

servicios y soluciones habitacionales.

La institucionalidad del sector publico de vivienda es
encabezada por el Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano
el cual se rige por la Ley de Urbanismo y Construccién (ver
anexo 8) el cual es responsable de 1las Tfunciones basicas
siguientes:

a) Generar la politica, estrategia, planes, programas Yy
proyectos sectoriales, en el mas alto nivel y facilitar
las condiciones para que el mercado provea las soluciones
habitacionales requeridas, y a 1la vez fortalecer Ila

demanda.

b) Ejecutar las acciones necesarias para producir soluciones
habitacionales demandadas por la poblacién de mas bajos
ingresos, cuando el mercado no tenga incentivos para

involucrarse en tal actividad.
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c) EI Viceministerio de Vivienda en coordinacién con

los

gobiernos municipales, Instituto Libertad y Progreso (ILP),

Centro Nacional de Registros (CNR), Fondo Social para

la

Vivienda (FSV), Fondo Nacional de Vivienda Popular

(FONAVIPO) .

Estas organizaciones constituyen la red de instituciones

responsables de cumplir Qlas funciones normativas Yy de

regulacion siguientes:

Autorizaciéon de proyectos de desarrollo urbano

rural.

y

- Disefar y proponer la gestion urbana y territorial

del pais.

- Legalizacién de la tenencia en propiedad o bajo otra

forma, del suelo para vivienda o] solucion

habitacional de la poblacion de bajos ingresos.
- Fomento del Financiamiento Habitacional por medio

mecanismos de crédito y subsidio.

Para minimizar el tiempo empleado por los usuarios en
autorizacion de proyectos relacionados con la produccién
soluciones habitacionales, se centralizard y modernizara

proceso de tramite correspondiente.

de

la

de

el
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2.6 Estructuracion Organica del Viceministerio de Vivienda

y Desarrollo Urbano.

a) Descripcion sobre las unidades administrativas.

Operativamente, la labor del VMVDU se lleva a cabo a través de
la coordinacion del trabajo de tres grandes areas: La Oficina de
Asentamientos Humanos (OFAH) encargada de ejecutar los proyectos
dirigidos a proporcionar seguridad en las condiciones de

habitabilidad a las familias de mas bajos ingresos.

La Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico Territorial
(ONDET) que Planifica y coordina las politicas y estrategias de
Vivienda, Desarrollo Urbano y Territorial y La Oficina
Administrativa Institucional (OAl) que proporciona el apoyo
interno para la realizacion de su labor técnica y social. Las
unidades que conforman el Viceministerio de Vivienda vy

Desarrollo Urbano se muestran en la siguiente figura:

VICEMINISTERIO DE
VIVIENDA Y
DESARROLLO URBANO

OFICINA DE OFICINA NACIONAL DE OFICINA
ASENTAMIENTOS DESARROLLO ESTRATEGICO ADMINISTRATIVA
TERRITORIAL INSTITUCIONAL
HUMANOS.  (OFAH) (ONDET) OAIN

UNIDAD DE COORDINACION
DEL SISTEMA DE
INFORMACION
TERRITORIAL

Figura N°©2: Oficinas del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano.
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3. Unidad de Coordinacion del Sistema de Informacion Territorial

La Unidad de Coordinacion del Sistema de Informacion Territorial
forma parte de la Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico
Territorial (ONDET), la cual fué creada con la finalidad de que
el VMVDU cuente con informacion precisa y oportuna para la toma
de decisiones en cuanto a la planificacion territorial,
implementacién de proyectos Yy aprobaciéon de permisos de

construccion.

Esta unidad es la encargada de implementar proyectos para la
modernizacion de consultas de informacién geografica vy
alfanumérica concerniente a planes de desarrollo territorial, de
tal forma que faciliten la resolucién de proyectos y permitan al
usuario consultar sobre los planes, normativas de usos y lugares

propicios para impulsar proyectos para el desarrollo del pais.

También tiente a su cargo la implementacion de politicas de
estandarizacion de informacién para la minimizacion de costos de

reproduccién de la informacion actual y futura.
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3.1 Mision de la Unidad
A continuacioén se presenta la misién de la Unidad:
“Propiciar el desarrollo de asentamientos humanos sostenibles,
mediante la planificacién, gestion, promocién y coordinacidon, de
planes, programas, proyectos, normativas y la verificacién de su
aplicacion, en todas las areas del sector vivienda, desarrollo

urbano y territorial.”

3.2 Vision de la Unidad.
“Un pais modernizado social y productivamente donde la poblacion

tiene acceso a vivienda adecuada en asentamientos sostenibles.”

3.3 Valores

La unidad en estudio, no cuenta con un ideario de valores que
contribuya al comportamiento ético de los empleados del area de
Sistemas de Informacion Territorial, sin embargo ésta carencia
no quiere decir que el personal no aplique valores. Muy por el
contrario el personal de la unidad manifestd la préactica de
los mismos tales como:

= Efectividad Eficiencia y Eficacia.

= Responsabilidad.

= Lealtad.

= Disciplina.

= Jldentificacion.



= Sensibilidad social.

= Aporte al ambiente laboral.
= Trabajo en equipo.

= Transparencia.

= Honestidad.
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3.4 Estructura Organica de los puestos de la Unidad en

Estudio.

Coordinador de
Sistema de
Informacioén
Territorial

Asistente Técnico de
Sistema de Informacioén
Geografica

Técnico Digitalizador
de Sistema de
Informacioén
Territorial

3.5 Funciones de la Unidad

= Formular, evaluar y someter a la aprobacién del

Director de la ONDET y Autoridades Superiores

los proyectos de

sistemas de

geografica en el VMVDU.

informacion
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Asesorar y apoyar al Director de la ONDET en la
concrecion de las actuaciones de cooperacion
institucional conducentes a la creacion del

Sistema Nacional de Informacién Territorial.

Generacion de informacidon geografica, con el fin
de proporcionar herramientas para la realizacion
de diagnésticos y propuestas de ordenamiento y

desarrollo territorial, regional o local.

Investigacion de campo: captura de informaciodn
de posicionamiento global y bases de datos y

actualizacién de Mapas normativos.

Dibujar planos arquitectonicos por computadora
de proyectos que el Viceministerio de Vivienda y
desarrollo Urbano con el fin de brindar un apoyo
técnico geografico a sus gerencias y como apoyo
interinstitucional para proyecto de desarrollo
urbano o de equipamiento de asentamientos

habitacionales.
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= Asistir al publico, sobre los lineamientos a
seguir para la obtencidn de permisos, en la
Gerencia de Desarrollo Territorial, a fin de dar

un buen servicio.

4. La Calidad en 1la Unidad de Coordinaciéon del Sistema de

Informacion Territorial

En la Unidad de Coordinacion del Sistema de Informacion
Territorial, se inicia el proceso de control de calidad, donde
el coordinador de esta unidad se convierte en un promotor de la
calidad en representaciéon del Viceministerio de Vivienda vy
Desarrollo Urbano desde dicha unidad, participando en el
Proyecto Japan Program con Keisen Consultores (México);

impulsado con Tfondos del Banco Interamericano de Desarrollo

(BID).

El proyecto incluye diversas sesiones de capacitaciones entorno
al tema de calidad e I1SO 9000, ademads de consultorias.

A fin de consolidar la iniciativa de implementar las Normas
Internacionales de Calidad 1SO 9000 en la unidad, se cuenta con
la herramienta que permite el acceso de la calidad en los
procesos que se ejecutan en esta unidad perfeccionandolas y

brindando un buen servicio desde su organizacion.
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ElI promotor de 1la calidad del Viceministerio de Vivienda vy
Desarrollo Urbano comienza en 1la Unidad de Coordinacion de
Sistemas de Informacidén territorial, el cual ha sido capacitado
en la tematica de la Calidad, mejora continua, estabilidad,
control, totalidad y cambio, las siete herramientas béasicas del
control de la calidad, analisis de los procesos, introduccién al
trabajo en equipo, I1SO 9000, entre otros. Los que a su vez
hicieron del conocimiento publico al resto del personal de la

unidad e incluso de la institucion como VMVDU y MOP.
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD DE

COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

DEL VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS.

A

Metodologia de la Investigacion

1. Objetivos

La investigacién se realizo con el fin de lograr los siguientes

objetivos:

Elaborar un diagnéstico de la situacién actual de la Unidad
de Coordinacién del Sistema de Informacion Territorial que

se utilizara para la formulacion de la propuesta.

Realizar el Ilevantamiento de los procesos presentandolos

por medio de los Diagramas de Procesos de Flujo.

Conocer la situacion de la Unidad de Coordinacion del
Sistema de Informacion Territorial entorno al tema de la
Calidad y la iniciativa que ésta tiene para la aplicacion

de las Normas Internacionales de Calidad.
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2. Importancia

Con la investigacion se pretende que mediante el analisis de la
situacion actual de la Unidad de Coordinacion del Sistema de
Informacion Territorial se reconozcan los requisitos que ésta
cumple segun la Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000 vy

asi estandarizar sSus procesos.

Dicha estandarizacion consistirad en el analisis de estos para
poder modificar o hacer adaptaciones que ayudaran a la
optimizacion de los recursos reduciendo asi situaciones
repetitivas e 1innecesarias con el fin de agilizarlos. Lo cual
contribuira a la unidad, tener documentados dichos procesos
para la realizacion de la propuesta de aplicacién de Normas
Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000 en los procesos de la

unidad.

3. Alcance de la Investigacion.

Para realizar el diagndstico de la situacion actual de la unidad
fué necesario hacer wuna investigacion de campo la cual
proporcioné informacién, sobre la organizacién y los procesos

que en ésta se ejecutan.
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En cuanto a su organizacion se detalla algunos aspectos
importantes(Visién, Mision, Valores, Objetivos que persigue la
unidad, Politicas, Funciones de la unidad, Analisis FODA y la

calidad en la unidad), que rigen su accionar.

Por otra parte, se realizé el levantamiento de los procesos
haciendo uso de los diagramas de Fflujo y asi elaborar su
respectivo analisis, bajo los requerimientos de las Normas

Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000.

4. Métodos y técnicas de investigacion

La investigacion que se realizd es de tipo descriptiva que busca
especificar las propiedades importantes del fendmeno que es
sometido a analisis.

Las técnicas de investigacion aplicadas para elaborar el estudio

son: La encuesta y la observacion directa.

4.1 Encuesta®
La encuesta consistié en reunir los datos e informacion
necesaria para contribuir a [la investigaciéon mediante su
instrumento el cual es la entrevista que se realizé en forma

personal y por teléfono.

6 Stanton, Etzel, Walker. “Fundamentos de Marketing” 112 edicién editorial Mc Graw Hill
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a) Entrevista
Para el desarrollo de la entrevista fue necesario utilizar un
instrumento que consta de una guia de preguntas (ver anexo 9)
dirigidas al Coordinador y Técnicos de la Unidad del Sistema de
Informacién Territorial, para recopilar informacién sobre la

organizacidén y sus procesos.

Dicha gutia incluia informacién acerca de misiéon, vision,
objetivos, politicas, una parte describe los procesos de la
unidad y el conocimiento que los empleados poseen acerca de

calidad.

4.2 Observacion directa
Esta técnica se IllevO a cabo a través de visitas a la
institucion o lugar donde se ejecuta la accidéon administrativa.
Las cuales seran anotadas en la medida en que las circunstancias

lo permitan.

También se utilizé para identificar los diferentes procesos que
existen e intervienen en la prestacion de servicios que brinda
la unidad a sus clientes externos e iInternos. Esta técnica
permitié la obtencion de informacién que fue dificil recopilar a

través de la guia de preguntas.
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5. Definiciéon de la poblacidén y la muestra.
La poblacion de estudio de la unidad de Coordinacién del Sistema
de Informacién Territorial es finita, porque se conoce el numero
de personas que laboran en la misma las cuales son tres y se
detallan a continuacion:

» Coordinador del Sistema de Informacidén Territorial.

» Asistente Técnico.

= Técnico Digitalizador.

Para determinar una muestra de 0la poblacién estadisticamente
representativa, se requiere que sea mayor de 30 personas, es por
esto que no se tendra la necesidad de recurrir a las formulas
para encontrar la muestra. Por ende la poblacion y muestra a

investigar seran exactamente iguales (p = m).

6. Presentacién de la informacion

Después de recopilada la informacion por medio de las técnicas e
instrumentos antes mencionadas se procesaron y se analizaron los
datos, presentandolos por medio de diagramas de procesos de
flujos (Método ASME e IBM, ver anexo 10); que consiste en la

representacion grafica de las funciones ejecutadas en la unidad.
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B. Situacién Actual de 1la Organizacién en la Unidad de

Coordinacion de Sistemas de Informaciéon Territorial.

1. Misioéon de la Unidad.

En relacién a la misién, ésta se enfoca en lo que la unidad estéd
haciendo a fin de satisfacer las exigencias de los clientes que
posee, ya que ésta es la razén de ser de la unidad.

La misidon esta implicita oficialmente en los documentos de la
unidad, la cual se ha dado a conocer por medio de reuniones
entre el coordinador, el técnico digitalizador y el asistente

técnico.

Para el personal la importancia de contar con una declaracién de
mision, radica en que les permite enfocar con exactitud y
adecuadamente hacia donde estan encaminados los esfuerzos en

conjunto de dicha unidad.

Asi la Mision es el proposito central para el que se crea una
instituciéon. Se define como una declaracién breve, clara e

inspiradora que centra la atencién en una sola direccion.
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La misién constituye la respuesta al por qué de la institucién y

ésta se redacta de la siguiente manera:

“Propiciar el

desarrollo de asentamientos humanos sostenibles,

mediante la planificacién, gestién, promocién y coordinacién, de

planes, programas, proyectos, normativas y la verificacién de su

aplicacion, en todas las areas del sector vivienda, desarro

urbano y territorial.”

Elementos que sustentan la definicidén de la Misioén:

Promocién del desarrollo humano.
Promocién integral de la persona, la familia vy
comunidad; asi como el mejoramiento de las condiciones

vida de hombres y mujeres con igualdad de oportunidades.

Mejoramiento del habitat.

Contribuir a solucionar el problema del habitat de
sectores urbanos y rurales, mediante la reducciodn
déficit habitacional, y la creacién de instrumentos
permitan una eficiente planificacién y control

desarrollo del territorio.

llo
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de
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Sustentabilidad.
Contribuir a que las comunidades logren el mantenimiento
integral de su héabitat para asegurarle a las nuevas

generaciones un medio ambiente sano y agradable.

Participacion.

Promover mayores espacios para que los pobladores puedan
participar en la solucién de sus problemas que mas les
afectan y puedan tomar parte en las decisiones que tienen
que ver con aspectos relacionados con sus comunidades. De
igual manera, propiciar la participacién de las personas
que Tforman el grupo meta de un proyecto, desde Ila
planificacion, pasando por la ejecucion, hasta la

evaluacion.

Autogestion.

Crear y desarrollar capacidades a los funcionarios
municipales, para que adquieran los criterios y elementos
para la toma de decisiones de frente a su problematica, que
les permita implementar procesos de gestiéon propios, de

caracter sustentable y auténomo.
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= Equidad de género.
Emprender acciones para lograr el acceso de hombres vy
mujeres, en forma justa y en igualdad de oportunidades, a
los diversos recursos y a la toma de decisiones sobre

ellos.

2. Vision de la Unidad’
Para abordar este apartado el personal de la unidad respondié a
las 1iInterrogantes expuestas en una guia de preguntas para

entrevista (anexo 9; pregunta 1).

“Un pais modernizado social y productivamente donde la poblacién

tiene acceso a vivienda adecuada en asentamientos sostenibles.”

La perspectiva hacia donde se orienta la unidad, esta regida por
la formulacion de una vision, la cual estructurd el coordinador
de la unidad partiendo del pensamiento estratégico; sin embargo
ésta no se encuentra visible en el &rea de trabajo, ni al
alcance de los empleados de la unidad; los cuales no poseen
una idea clara, precisa y detallada de lo que sera la unidad a

futuro, generando con esto que el trabajo en equipo disminuya.

" George R. Terry, “Principios de Administracién” nueva edicion Cia. Editorial

Continental S.A. de C.V. México.
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Una vez formulada la visiéon el paso mas importante es el de
comunicarla a los miembros de la unidad, porque de lo contrario
ésta queda plasmada en un documento y archivada, por ser un
simple requisito que amerita tener la unidad considerandose asi
de poca importancia. EI hecho de hacer publica la visidn
contribuye a que cada uno de los empleados se comprometan y

trabajen por alcanzarla.

Por ende la Visién es una imagen de como se desarrolla el
propésito de la unidad. Es una imagen del +futuro que busca

crear, es una respuesta a la pregunta: “;Qué se quiere?”.

Se analizaron los elementos que conforman la visiéon de la

unidad:

= Un pais modernizado social y productivamente
El inicio de la frase es muy amplio, para la realidad actual
de nuestro pais donde el sistema de vivienda no esti acorde
a las necesidades de 1la poblacién, donde no todos los
sectores tienen acceso a una vivienda digna que tendria que

estar en las mejores condiciones y en un ambiente adecuado.
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El concepto de sostenibilidad.

Dependera de factores externos como es el nivel de empleo de
la poblacion y la facilidad que este tenga de pagarla y
mejorarla considerando la condicién de vida, que sea optima

no infimas; sino adecuadas a su salario al nivel de vida.

Elementos que no se toman en cuenta en la definicién de la

vision:

La vivienda deberé ser integral.

Es decir que se encuentre en una zona habitacional en donde
se garantice el servicio de agua potable, energia eléctrica
y facilidad en vias de acceso. Ademds de contar con los
materiales de construccién de buena calidad y no solo dar
prioridad al acceso de la vivienda. Todo salvadorefio tiene
derecho al acceso de una vivienda adecuada, al uso vy
disfrute del espacio urbano y rural y a los servicios

inherentes.

Ordenamiento y desarrollo territorial.

Considerando que el VMVDU es el encargado de formular vy
dirigir las disposiciones de las urbanizaciones,
parcelaciones y construcciones en todo el territorio

nacional .
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= Desarrollo urbano y territorial en la definicioén.
Ya que esta es la actividad principal del Viceministerio y
no se menciona en dicha definicién y todo lo relacionado con

el accionar de las unidades que lo conforman.

3. Valores de la Unidad.

La unidad en estudio, no cuenta con un ideario de valores que
contribuya al comportamiento ético de los empleados del area de
Sistemas de Informacidén Territorial, sin embargo ésta carencia

no quiere decir que el personal no aplique valores.

Por el contrario el personal de la unidad manifesto la

practica de los mismos tales como:

= Efectividad Eficiencia y Eficacia.
Indica la relacion de los resultados o productos globales
obtenidos, segun lo que demanda su puesto, y los recursos
empleados para efectuar dicho trabajo. Tomando en cuenta el
contenido, precision y presentacion de los trabajos,
conocimiento del trabajo a nivel de preparacion,
conocimiento técnico y practico en cuanto a sistemas,

principios y procedimientos que su trabajo requiere.
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Responsabilidad.

Grado de proactividad para cumplir su trabajo con
eficiencia, eficacia, seriedad, conciencia y tiempo
incluyendo la puntualidad en todas las tareas que ejecuta
el personal.

Lealtad.

Fidelidad que se tiene con los principios fundamentales de
la institucion.

Disciplina.

Comprende la exactitud y regularidad en la asistencia y
permanencia en el trabajo, la atencidén de las reuniones de
coordinaciéon en la hora indicada y presentaciéon de las
tareas solicitadas en la fecha acordada.

Identificacion.

Afinidad con el pensamiento institucional, sobre mision,
vision vy valores compartidos.

Sensibilidad social.

Dar respuesta oportuna a Ulos beneficiarios de escasos
recursos, que no tienen solucion habitacional humana.
Aporte al ambiente laboral.

Participacion en la mejora continua de la actitud positiva
hacia la mistica del trabajo, la disposiciéon y habilidad

para anticiparse a los hechos y tomar accién efectiva.
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= Trabajo en equipo.
Es el compromiso que se adopta con los resultados
definidos, en comun acuerdo, eliminando el trabajo a la
defensiva por un trabajo compartido de colaboracion y no de
ataque, siendo parte de Qlas soluciones y no de los
problemas.

= Transparencia.
Claridad en las acciones y manejo de recursos,
accesibilidad a la informacién en las areas que competen a
la opinidén publica.

= Honestidad.
Rectitud, decencia y honradez en las acciones personales e
institucionales.

= Innovacion.
Actitud proactiva al cambio, a generar nuevos paradigmas

que transformen lo existente.

4_ Objetivos que persigue la unidad.

Para la unidad es importante reconocer que una buena declaracioén
de mision les da la pauta para considerar una gama de objetivos,
ya que en ésta se encuentran implicitos los objetivos que se
persiguen en la unidad, los cuales estan focalizados en la

eficiente atenciéon al cliente.
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Sin embargo a pesar que no cuentan con objetivos propios de la
unidad, ésta se rige por los objetivos institucionales los

cuales son:

4.1 General.
Reorganizar el sistema de vivienda para facilitar el acceso a
toda la poblacidon, prioritariamente a los sectores de mas bajos
ingresos de una solucién habitacional, mediante [la amplia
participacion de la sociedad civil, contando a la vez con el
esfuerzo de la poblacion beneficiaria y demas actores del sector

vivienda con enfoque sostenible.

= Reorganizar el sistema de vivienda y desarrollo.
Creando un sistema de vivienda en la que la minoria tenga
acceso a una vivienda conociendo todas las éareas
habitacionales del pais y aquellas propicias para la

construccion y desarrollo de la economia nacional.

= Facilitar el acceso a una vivienda.
En donde toda la poblacién pueda contar con una vivienda
digna y que se les fTacilite el acceso a los servicios
basicos ( agua potable, energia eléctrica, escuelas,
hospitales, lugares de esparcimiento, entre otros) para

generar un desarrollo humano sostenible.
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La participacién de la sociedad civil.
El desarrollo de la sociedad contando con la participacion
activa de la poblacidén organizandose en asociaciones en pro

de la comunidad.

Una vivienda integral y sostenible.

Una vivienda situada en una zona habitacional adecuada a
las necesidades de 1la poblacién; en donde ésta posea
capacidad de pago, es decir de hacer ampliaciones, mejoras
y que conste de los elementos basicos como: los materiales

de construccion de buena calidad.

4.2 Especificos.

a) Articular la politica de vivienda con la politica de

desarrollo y ordenamiento territorial y ambiental.

Politica de vivienda y Politica de desarrollo vy
ordenamiento territorial y ambiental.

Ambas proponen disponer de una normativa adecuada para
lograr 1la utilizaciéon eficiente y sostenible de |los
recursos territoriales del pais, en atencidon al interés

social y en un contexto de economia de mercado.
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b)Promover y estimular la creacién de las condiciones necesarias

para el establecimiento y uso de mecanismos e instrumentos

financieros, que faciliten el acceso a crédito para vivienda

en condiciones de mercado, para el sector formal e informal,

tomando en cuenta sus reales condiciones y su entorno

socioeconémico.

Condiciones financieras para el acceso a una vivienda.

Clasificando estratos de la poblacion segun el nivel de
ingresos y estado socioeconomico, para dotar del recurso
financiero otorgando facilidades de pagos en periodos de

tiempo accesibles (mensuales).

Créditos para vivienda en condiciones de mercado.

Buscar la creacion de un fondo o alianzas con entidades
financieras en las que la poblacién pueda optar por un
crédito de vivienda con bajos requisitos de crédito,

competitivas en el mercado financiero.
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¢c) Reformar los instrumentos legales que dificultan el acceso a

la vivienda.

d)

Leyes que regulan el acceso a una vivienda.

Se refiere a la obligacién de proporcionar la divulgaciéon y
publicacion de las leyes que rigen el accionar del VMVDU
como la Ley de Urbanismo vy Construccién, Ley de

Ordenamiento y Desarrollo Territorial, entre otras.

Contribucién del VMVDU a la localizacién de A&reas
habitacionales y de construccion.

Dotando de la capacidad necesaria para el desarrollo eficaz
de las competencias del VMVDU en materia de ordenamiento:
Permisos, mapas, informacién relacionada con la estructura

de suelos, entre otros.

Fortalecer la capacidad de gestidéon de gobiernos locales en

la planificacion y realizacion de programas habitacionales.

Gestiodn de gobiernos locales.
Trabajando en conjunto VMVDU y municipalidades donde se
realizaran los proyectos de desarrollo y ordenamiento

territorial.
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= Planificacion de programas habitacionales.
En 1o concerniente a ordenamiento y desarrollo territorial,
distribuir zonas habitacionales en donde se promueva

proyectos de vivienda para beneficiar a la ciudadania.

= Ordenamiento en urbanizaciones, parcelaciones y
construcciones en todo el territorio nacional.
ElI VMVDU es el ente regulador del ordenamiento a nivel
territorial en las que se establecen las actividades
relacionadas con la planificacién, ejecucion y control de
cualquier proyecto de parcelacion habitacional, que se

realiza en el territorio nacional.

Ademds de organizar el estudio local y la superficie a
urbanizar y la construccién de edificios, las cuales seréan
ejecutadas por 1ingenieros civiles arquitectos autorizados
legalmente para el ejercicio de la profesion en la
republica e inscrito en el Registro Nacional de

Arquitectos, Ingenieros, Proyectistas y Constructores.

El personal de la unidad conoce los objetivos y trabaja con base

a ellos ya que estan oficialmente establecidos y los cuales se
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han dado a conocer mediante reuniones del coordinador con los
técnicos.

5. Politicas®

La unidad no tiene establecidas sus politicas, no existen
documentos que proporcionen un marco de referencia para revisar
y establecer las acciones que ejecutan los empleados, por ende
no incluye un compromiso de mejorar continuamente los servicios

que presta.

Sin embargo a pesar que no cuentan con politicas propias a la
unidad, ésta se rige por las politicas institucionales, como

son:

Las Politicas Administrativas son:
= Desembolso de fondos.
Para la ejecucién de programas, los desembolsos se
tramitaran con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
y los co-ejecutores de los programas, los cuales
coordinaran los requerimientos de los fondos de conformidad
al Plan Operativo Anual y presupuestos aprobados para todos
los componentes. Una vez aprobados estos requerimientos
iniciales, se procedera a gestionar los desembolsos de los

recursos en la unidad asignada por el VMVDU.

8 Plan de Ordenamiento y Desarrollo Territorial
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Control de pagos.

Los pagos seran efectuados a través de la Unidad Contable,
toda vez que el contratista o proveedor ha cumplido con los
términos de la contratacion. Cuando el servicio haya sido
recibido a satisfaccion del organismo co-ejecutor la Unidad

Contable procedera a elaborar el pago.

Adquisicidn y contratacion de bienes y servicios.

Todas la contrataciones se realizaran conforme a los
lineamientos contenidos en los anexos del “Convenio de
Préstamos BID N° 1379/0C-ES™.

Las adquisiciones de bienes, obras y servicios
relacionados, se sujetaran al procedimiento de licitaciones
establecido en la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones

Institucional (UACI) del VMVDU.

Reclutamiento, Seleccién, Contrataciéon e Inducciéon del
personal .

La unidad de Recursos Humanos recibira todas las plazas
vacantes en el VMVDU y luego realizara el reclutamiento del
personal mediante seleccién por concurso de un tema de
profesionales que cumplen el perfil y experiencia

solicitado.
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Los mecanismos utilizados podran ser: Concursos internos,
Banco de profesionales, Publicacién de anuncios en

periddicos o gerencia de seleccion del personal.

Para seleccionar a los candidatos mas i1doneos se evaluaran
las capacidades técnicas en forma conjunta de las unidades

que 1o requieran.

Informes, registros y reportes.

Al desarrollo de los programas que se realizan en el VMVDU,
se informaran a los co-ejecutores del estado del avance del
programa elaborando estados financieros semestrales a
través de la Unidad Financiera, conforme a los lineamientos

del BID, para ser presentados en las reuniones.

Ademas de presentarse los respectivos informes, registros y
reportes de conformidad a lo establecido en el Convenio, en
los que se detallaran desarrollo y avance del programa que
se ejecuta, estos estaran claramente identificados y se
mantendran registrados separados de todas las cuentas del
programa que puedan ser verificados por el BID o por las

autoridades.



59

Las Politicas Contables son:

Registro de Ingresos.
Todos los ingresos seran denominados en dolares y se
registraran conforme sean desembolsados mediante las

acreditaciones que el BID efectue.

Registro de Gastos.

Fondos BID: Todos los gastos seran registrados

oportunamente en la contabilidad del programa y reconocidos
al momento de recibir las facturas, mediante el registro de
las cuentas por pagar. Los gastos seran registrados
conforme a las categorias del componente al cual
correspondan y mensualmente emitird un reporte de los
gastos para la informacién. Estos reportes seran revisados

por el Coordinador de la Unidad Financiera.

Fondos de aportes locales: Para los gastos de contrapartida

se llevard un control que permita generar reportes de todos
los gastos relacionados al programa correspondiente al
aporte del Gobierno de El Salvador (GOES) a través del
VMVDU vy si correspondiera de los co-ejecutores. Este
control sera mediante la contabilidad que para dichos

propoésitos ha sido disefiada.
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= Control de disponibilidad bancaria.
Con el propésito de mantener un control de la
disponibilidad del programa, la unidad financiera elabora
las conciliaciones bancarias respectivas.
Esta conciliacidén serd revisada mensualmente por la Unidad
Contable y aprobada por el coordinador de 1la Unidad

Financiera.

= Control de Activos Fijos.
Se Ilevara un control contable de todas las compras de

activo fijo que se realicen en un control de inventarios.

6. Descripcion de Funciones de la Unidad.

Las funciones que deben ejecutar los miembros de la unidad,
estan plasmadas en el manual de descripcién de puestos (y a la
vez descritas en el anexo 9; pregunta 2, 3 y 4), por lo que no
hay confusion en las labores que desempefian. Algunas de las
funciones que el personal de 1la unidad sefalé son las

siguientes:

= Formular, evaluar y someter a la aprobacién del Director de
la ONDET y Autoridades Superiores los proyectos de sistemas

de informacion geogréafica en el VMVDU.
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Cada proyecto de sistema de informacidn que se genera en la
unidad tiene que ser sometido a la respectiva aprobacion
por parte del Director de la Oficina Nacional de Desarrollo
Estratégico Territorial que es a la que esta sujeta ésta
unidad y quién da credibilidad de los servicios que en esta

unidad se ofrecen.

Asesorar y apoyar al Director de la ONDET en la concrecidn
de las actuaciones de cooperaciéon institucional conducentes
a la creaciéon del Sistema Nacional de Informacion

Territorial.

Deacuerdo a los servicios que esta unidad ofrece tiene una
relacion funcional y directa con la ONDET a 1la que
pertenece, y todas sus actividades estan orientadas a las

solicitudes de servicios que alli se presentan.

Generacion de informacion geografica, con el fin de
proporcionar herramientas para la realizacion de
diagnésticos y propuestas de ordenamiento y desarrollo

territorial, regional o local.
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Las actividades a partir de la generaciéon de informacion,
contribuyen a la realizaciéon de analisis de ordenamiento y

desarrollo territorial, regional o local.

Investigacién de campo: ~captura de informacién de
posicionamiento global y bases de datos y actualizacién de

Mapas normativos.

Cuando 1la informacién que se necesita generar no esta
disponible en la unidad ni en la institucion, entonces se
procede a realizar una investigacion de campo hasta el

lugar donde se localiza el terreno.

Dibujar planos arquitecténicos por computadora de proyectos
que el Viceministerio de Vivienda y desarrollo Urbano con
el fin de brindar un apoyo técnico geografico a sus
gerencias y como apoyo interinstitucional para proyecto de
desarrollo wurbano o de equipamiento de asentamientos

habitacionales.

Digitalizar los planos arquitecténicos con software
especializados para el acceso del personal dentro de la

institucion.
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= Asistir al publico, sobre los lineamientos a seguir para la
obtencién de permisos, en la Gerencia de Desarrollo

Territorial, a fin de dar un buen servicio.

Contribuir al publico en general brindando informaciodn
sobre los requisitos que tiene que presentar para poder
obtener sus permisos de construccién, parcelaciéon vy

urbanizacion.

7. Analisis FODA de la Situacién Actual de la Unidad.

Para realizar el analisis FODA a nivel de fortalezas vy
debilidades (factores internos detalladas en el anexo 9;
pregunta 5 y 6) asi como las oportunidades y amenazas (factores
externos mencionadas en el anexo 9; pregunta 7 y 8), se elabord
una guia de preguntas dirigida al coordinador, el técnico
digitalizador y el asistente técnico (Ver anexo 11: Anéalisis

FODA Técnica de Diagndstico).

Dicha entrevista consistié en conocer la manera en que se
realizan los procesos y los medios que utilizan para brindar los

servicios a los clientes internos y externos.

Otro objetivo de la entrevista fue preguntar los conocimientos

que estos tenian acerca del tema de calidad.
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Todo Io relacionado con las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas de 1la unidad se reflejan en las
respuestas del anexo 9 preguntas 9 a la 19, a fin de comparar
interna y externamente la unidad; detallandose cada factor en
la matriz FODA y la determinacion de las estrategias que se

muestran mas adelante en la pagina 72.

FORTALEZAS
» Equipo y Software actualizado.
Se cuenta con equipo que Tfacilita las funciones del
personal el cual consta de: computadoras, impresores laser
o tabloides( 11x 17 pulgadas), ploter, scanner de mesa o
de planos, GPS Sistema de Posicionamiento Global (The

Global Posission System), entre otros.

Los software mas utilizados para la realizacién de las
funciones que el personal ejecuta, los cuales son: Arc CAD,
Autocad, Estacion Total, Arc INFO, Arc VIEW, Intellicad,
Map Guide, Arc MAP, Home Gaware, Zip Driver, ERDAS,
Microsoft Office XP, 2000 y 98, Acrobat 5.0, Red Interna y

Autodesk.
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» Personal capacitado y una programacion peridédica de
capacitaciones.

El coordinador y técnicos de la unidad asisten

periddicamente a seminarios y capacitacion relacionados a

las funciones que estos desempefan.

» Buena estructura organizacional.

Cuentan con un organigrama estructurado jerarquicamente en
donde el Viceministro que representa la maxima autoridad,
esa estructura se considera como el marco en el cual se
basan para conocer los niveles organizacionales inferiores
y superiores para ejercer autoridad y asi delimitar

funciones.

* Ambiente laboral.

Esta conformado por el esfuerzo en conjunto del personal
que trabaja en la unidad, quienes buscan resultados
definidos, en comun acuerdo. Eliminando el individualismo

en las actividades.

La forma de comunicacién mas utilizada es la oral y escrita
en donde se intercambian especificaciones, acuerdos vy

asignacion de tareas.
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El personal esta dispuesto a colaborar en las mejoras de
los procesos en cuanto a la estandarizaciéon de los mismos y

asi alcanzar eficiencia en los servicios.

= Control de calidad a los procesos que realizan.

Al terminar cualquier proyecto o servicio ofrecido el
coordinador es el responsable de hacer un exhaustivo
control de calidad en cada uno de los procesos a fin de

brindar un buen servicio.

= Solido prestigio institucional

Dado que es la ddnica institucién a nivel nacional que
ofrece los servicios de sistemas informacidéon territorial,
donde toda la poblacién que demanda ésta informacidén tiene
la seguridad de que los datos que se le proporcionan son

veridicos.

OPORTUNIDADES

Convenios Yy Apoyo brindado por diversas instituciones
gubernamentales como: FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC,
CONACYT, entre otros.

Estas instituciones facilitan el acceso de informacion
requerida por la unidad cuando en el Viceministerio no se

cuente con la informacion para el servicio que se demanda.
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Financiamiento de organismos internacionales.

Para la ejecucién de proyectos de caracter social y sin
fines de lucro estos organismos proporcionan apoyo
economico para la realizacion de estos. Entre los que se

mencionan: BID, BMI, Comunidad Europea, PNUD, entre otros.

Actualizacion en tematicas del medio que les permita
desarrollarse en materia de sistemas de ordenamiento
territorial, calidad, entre otros.

Impulsando en el personal de la unidad los conocimientos
que se requieren en relacion al desarrollo y ordenamiento
territorial, a desarrollar 1ideas para el mejoramiento;
estos asisten a seminarios Yy capacitaciones de forma
periddica financiados por la instituciones y organismos

internacionales.

Existencia de metodologias orientadas a la calidad que
ayudan a la organizacion del mejoramiento continuo.

Una de las metodologias utilizadas es el control de calidad
que realiza el Coordinador a los servicios ejecutados por

los técnicos de la unidad de Servicios de Informacioén.
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Esfuerzo conjunto con la empresa privada.
Una forma en la cual la empresa privada puede colaborar con
la organizacion es mediante patrocinios que serviran para

la ejecucidén de proyectos.

DEBILIDADES

Demoras en Qlas consultas de informacion dentro de la
institucion.

Debido a la gran demanda en 1los servicios que estos
ofrecen; se genera demoras en las consultas de informacion

existente en las bodegas del VMVDU.

Asignaciéon de recursos econdmicos insuficientes para la
ejecucioén de los proyectos.

Limitando la ejecucién de diversos proyectos por la
insuficiente asignacién de recursos econdmicos por parte
del VMVDU a Bla unidad, estos deben proveerse de otros

instancias.

Ejecucidn de funciones congruentes con lo que se realiza en
la unidad.

Existiendo un manual de funciones para el personal del
VMVDU aun se da la problematica de asignacién de funciones

a personas que no les compete determinada area.
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La no documentacidn y estandarizacién de los procesos.
Los procesos de la unidad no cuenta con una base de datos
en las que se determine qué, cuando, donde y cétmo ha de

ejecutarse dicho proceso.

Reducidas instalaciones que posee la unidad para brindar
SuUS servicios.

El espacio donde se ubica la unidad no es el adecuado para
que el personal realice sus funciones; ya que el equipo con
el cual trabaja, abarca casi por completo la totalidad del

area asignada a esa unidad.

No cuenta con toda la informacidén necesaria para la
realizacion de los servicios.

Aungque posee una bodega donde se archiva la documentacioén
de la informacion territorial, se [le hace necesario
solicitar a otras instituciones a fines cierta informacion,
ocasionando atraso para la realizacion de algunos

servicios.

Motivacion del personal.
No existe un sistema de motivacién como incentivos Yy

estimulos que genere en el personal una actitud de mejora.
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AMENAZAS

Demora en la aprobacién de financiamiento por parte del
BID, BMI y otros; para la ejecucidén de proyectos.

Lo que 1impide que la realizacion de los proyectos en
beneficio de la poblacién sean ejecutados en el tiempo

planificado.

Tardanza en la aprobacion del presupuesto general de la
nacion, donde hay una partida asignada para la unidad.

Generando inconvenientes y demoras en la adquisicién de los
recursos materiales (papeleria, tinta para impresores,
disket, cd, entre otros), reparaciéon y mantenimiento del

equipo; para la ejecucidon de sus funciones.

Efecto de la privatizacion en las instituciones de
Gobierno.
En relacion a la estabilidad laboral y al acceso a los

servicios que en ésta institucion se ofrecen.

Cambio en el Gobierno Central.

Un cambio de gobierno trae consigo el no darle seguimiento
a los proyectos que se estan ejecutando o que en un futuro
se realizaran. Lo que trae como consecuencia no lograr el

mejoramiento continuo en la organizacion.
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

Equipo y Software
actualizado.

Personal
capacitado y una
programacion
periddica de
capacitaciones.

Buena estructura
organizacional.

Control de calidad
a los procesos que
realizan.

Buen ambiente
laboral.

Sdlido prestigio
institucional.

Convenios y Apoyo
brindado por
diversas
instituciones
gubernamentales
como: FONAVIPO,
CNR, FISDL,
DIGESTYC,
CONACYT, entre
otros.

Financiamiento de
organismos
internacionales.

Actualizacion en
tematicas del
medio que les
permita
desarrollarse en
materia de
sistemas de
ordenamiento
territorial, calidad,
entre otros.

Existencia de
metodologias
orientadas a la
calidad que ayudan
a la organizacion
del mejoramiento
continuo.

Esfuerzo conjunto
con la empresa
privada.

Demoras en las
consultas de
informacion dentro
de la institucion.

Asignacion de
recursos
econdémicos
insuficientes para
la ejecucidn de los
proyectos.

Ejecucion de
funciones
incongruentes con
lo que se realiza en
la unidad.

La no
documentacion y
estandarizacion de
los procesos.

Reducidas
instalaciones que
posee la unidad
para brindar sus
servicios.

No cuenta con toda
la informacion
necesaria para la
realizacion de los
Servicios.

No hay sistema de
motivacion

Demoraen la
aprobacion de
financiamiento
por parte del BID,
BMI y otros; para
la ejecucion de
proyectos.

Tardanza en la
aprobacion del
presupuesto
general de la
nacion, donde
hay una partida
asignada para la
unidad.

Efecto de la
privatizacion en
las instituciones
de gobierno que
genera un clima
de inseguridad
laboral.

El cambio en el
gobierno central.

Cuadro N° 3: Matriz FODA / Unidad de Coordinac

6n de Sistemas de Informacién Territorial
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DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Demoras en las consultas de

- Demora en la aprobacién de
financiamiento por parte del BID, BMI y
otros; para la ejecucién de proyectos.

] Equipo y Software
FACTORES agtugﬁzgdo. informacion dentro de la
INTERNOS = Personal capacitado y una institucion.
programacion periédica de Asignacion de recursos
capacitaciones. econdémicos insuficientes para la
. Buena estructura ejecucion de los proyectos.
organizacional Ejecucién de funciones
. Control de calidad a los congruentes con lo que se
FACTORES procesos que realizan. realiza en la unidad.
EXTERNOS = Buen ambiente laboral. La no documentacion y
estandarizacién de los procesos.
Reducidas instalaciones que
posee la unidad para brindar sus
servicios.
No cuenta con toda la
informacién necesaria para la
realizacion de los servicios.
Sistema de motivacion
AMENAZAS

. Actualizacion en teméaticas del medio que
les permita desarrollarse en materia de
sistemas de ordenamiento territorial,
calidad, entre otros.

- Existencia de metodologias orientadas a
la calidad que ayudan a la organizacion
del mejoramiento continuo

. Esfuerzo conjunto con la empresa
privada.

*  Tardanza en la aprobacién del ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
presupuesto general de la nacion, donde DEFENSIVAS DE SUPERVIVENCIA
hay una partida asignada para la unidad.

. Efecto de la privatizacion en las
instituciones de gobierno que genera un
clima de inseguridad laboral.

. Austeridad en el manejo de Recursos
frente al manejo del Déficit Fiscal.

. El cambio en el gobierno central.

OPORTUNIDADES

. Convenios y Apoyo brindado por diversas

instituciones gubernamentales como:
FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC,
CONACYT, entre otros. ESTRATEGIA ESTRATEGIAS

*  Financiamiento de organismos OFENSIVAS DE REORIENTACION O
internacionales. ADAPTAT I VAS

Cuadro N° 4: Determinacién de Estrategias / Unidad de Coordinacién de Sistemas de

Informacién Territorial.
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ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS O DE REORIENTACION
DEBILIDADES Demoras en las Asignacion de Ejecucion de La no documentacion y Reducidas No cuenta con toda la Sistema de
consultas de recursos funciones estandarizaciéon de los | instalaciones que | informacién necesaria motivacion
informacién dentro econémicos congruentes con lo procesos. posee la unidad para la realizacion de
de la institucion. insuficientes para la | que se realiza en la para brindar sus los servicios.
ejecucion de los unidad. Sservicios.
OPORTUNIDADES proyectos.

Convenios y Apoyo
brindado por diversas
instituciones
gubernamentales como:
FONAVIPO, CNR, FISDL,
DIGESTYC, CONACYT,
entre otros.

Renovar de forma
continua de los
convenios con
Instituciones
Gubernamentales

Financiamiento de
Organismos
Internacionales.

Gestionar ayuda de
recursos materiales
para ejecucion de
proyectos.

Actualizacion en tematicas

del medio que les permita

desarrollarse en materia de

sistemas de ordenamiento

territorial, calidad, entre
otros.

Crear de politicas de

Crear un manual de
calidad documentando

Existencia de metodologias
orientadas a la calidad que
ayudan a la organizacién

calidad orientadas a
las funciones que se
ejecutan.

los procedimientos.

del mejoramiento continuo.

Esfuerzo conjunto con la
empresa privada.

Hacer alianzas de
patrocinio para los
proyectos con la
empresa privada.

de Reorientaciéon / Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informacién Territorial

Cuadro N° 8: Estrategias Adaptativas o
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FORTALEZAS Equipo y Software Personal capacitado y Buena estructura Control de calidad a Buen ambiente laboral. Solido prestigio
actualizado. una programacion organizacional los procesos que institucional
periédica de realizan.
capacitaciones.
OPORTUNIDADES
Convenios y Apoyo brindado
por diversas instituciones
gubernamentales como:
FONAVIPO, CNR, FISDL,
DIGESTYC, CONACYT, entre
otros.
Gestionar la
realizacién de un foro
sobre experiencias
internacionales en
Financiamiento de ordenamiento territorial
organismos internacionales. con la participacion de
todos los paises de
C.A. y expositores de
Canada, Europa y
EE.UU.
Actualizacion en tematicas del
medio que les permita
desarrollarse en materia de
sistemas de ordenamiento
territorial, calidad, entre otros.
Desarrollar un sistema
de informacion Revisar los

Existencia de metodologias
orientadas a la calidad que
ayudan a la organizacion del
mejoramiento continuo.

territorial en el cual se
pueda informar a la
poblacién por medio
de una pagina web

disponible en internet.

mecanismos utilizados
para el control de
calidad.

Esfuerzo conjunto con la
empresa privada.

Cuadro N° 7: Estrategias Ofensivas / Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informacién Territorial
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DEBILIDADES Demoras en las Asignacion de Ejecucion de La no Reducidas No cuenta con No posee un
consultas de recursos funciones congruentes | documentacion y instalaciones que toda la Sistema de
informacién dentro econémicos con lo que se realiza | estandarizacion de posee la unidad informacion motivacion del
de la institucién. insuficientes para la en la unidad. los procesos. para brindar sus necesaria para la personal
AMENAZAS ejecucion de los Servicios. realizacion de los
proyectos. servicios.
Demora en la
aprobacion de
financiamiento por
parte del BID, BMl y
otros; para la ejecucion
de proyectos.
Tardanza en la Gestionar otras Crear un
aprobacion del fuentes de sistema de
presupuesto general financiamiento con motivacién para
de la nacion, donde Organismos el personal
hay una partida ) -
asignada para la Internamon_azles partiendo del
unidad. como: Unién presupuesto
Europea, Espafa y general de la
Japon. nacion.
Efecto de la

privatizacién en las
instituciones de
gobierno que genera
un clima de
inseguridad laboral.

El cambio en el
gobierno central.

Cuadro N° 6: Estrategias de Supervivencias / Unidad de Coordinaciéon de Sistemas de Informacién Territorial
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FORTALEZAS

AMENAZAS

Equipo y Software
actualizado.

Personal capacitado
y una programacion
periddica de
capacitaciones

Buena estructura
organizacional

Control de calidad
a los procesos
que realizan.

Buen ambiente
laboral.

Sdlido prestigio
institucional

Demora en la aprobacion
de financiamiento por
parte del BID, BMI y otros;
para la ejecucion de
proyectos.

Buscar otras fuentes
de financiamiento
(Sector Privado)
para aquellos
proyectos de mayor
relevancia 'y
destinados al
beneficio de la
poblacion.

Tardanza en la aprobacion
del presupuesto general de
la nacion, donde hay una
partida asignada para la
unidad.

Utilizar al maximo los
recursos que posee
la unidad aln
cuando se hagan
necesarios otros
software.

Efecto de la privatizacion
en las instituciones de
gobierno que genera un
clima de inseguridad
laboral.

Crear una politica
que asegure la
estabilidad laboral
en la unidad

Austeridad en el manejo de
Recursos frente al manejo
del Déficit Fiscal.

El cambio en el gobierno
central.

Cuadro N° 5: Estrategias Defensivas / Unidad de Coordinacidon de Sistemas de Informacién Territorial
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8. Analisis de la calidad en la Unidad de Coordinacion de
Sistemas de Informacién Territorial.

ElI personal que labora en la unidad tiene conocimientos basicos
acerca del tema de calidad y las Normas Internacionales de
Calidad ISO 9000 (segun respuestas a las interrogantes de el
anexo 9; pregunta de la 20 a 22) y aunque en dicha unidad no
existe un departamento o area especifica que se encargue del
tema de calidad, esto no impide que dentro de estad quiera

impulsarse las Normas de Calidad.

La iniciativa de aplicar Normas de Calidad en la unidad es del
coordinador aceptada y respaldada por el personal a su cargo, y
surge de querer dar un mejor servicio a sus demandantes,
disminuyendo demoras e ineficiencia en los procedimientos. Esta
iniciativa es presentada a nivel institucional en forma de
prueba piloto para que luego se impulse en todo el

Viceministerio.

En el accionar de ésta unidad se relaciona a nivel funcional
con los mas altos cargos administrativos y con organismos
gubernamentales e internacionales, que exigen un trabajo de

calidad.
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Aunque no se cuente con documentos que detallen las actividades
de los que trabajan en ésta unidad, tienen al alcance el grupo
de calidad institucional que asegura que el servicio prestado
sea de credibilidad, realizando a cada servicio el respectivo

control de calidad.

Se considera la calidad en el servicio porque es muy importante
para el personal y la institucidon la satisfaccion del cliente
interno y externo, mejorando en todos los sentidos el desempefio

de la organizacioén.

Es por ello que el personal de la unidad esta interesado en
formar parte del proceso de calidad, a fin de generar un buen
ambiente interno donde todas las actividades persigan el mismo
propésito, involucrandose totalmente en el logro de |los

objetivos.

Ademas estan conscientes de que los clientes necesitan servicios
que satisfagan sus necesidades en el &rea de los sistemas de

informacion territorial y geografica.
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La unidad posee expectativas de cambio y mejoramiento continuo

en su accionar, por lo que se iInteresan en actualizar sus

conocimientos en la tematica de calidad, participando en

seminarios en los que se abordan temas tales como:

* Introduccién a los conceptos de calidad, mejora continua,

estabilidad, control, totalidad y cambio.

= Siete Herramientas basicas del control de la calidad.

= Siete herramientas nuevas del control de la calidad.

= Método general de solucidn de problemas (método analitico).

* Introduccién al trabajo en equipo para la mejora continua y

nuevas tendencias de equipos propuestas por Japon.

= SO 9000.

= Estandarizacion.

= Otros modelos de mejoramiento e innovacion.
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C. Descripcion de los procesos de la Unidad de Coordinacion de
Sistemas de Informacién Territorial.®

Los servicios que esta unidad ofrece (de acuerdo a respuestas

aportadas en la guia de preguntas anexo 9 preguntas de la 23 a

la 25) se describen a continuacion:

Servicios de Creacién de Mapas para la Toma de Decisiones en la
Ejecucidén de Proyectos de Vivienda, Desarrollo Urbano-Regional y
Resolucion de Permisos de Urbanismo y Construccion.

Para los servicios de creacion de mapas (ver anexo 12:
procedimiento 1) se presenta una solicitud de servicio de forma
verbal (cuando se trata de clientes internos) y escrita cuando
son clientes externos los cuales pueden proporcionar iInsumos
como: bases de datos, definicién de analisis de lo que se quiere
hacer con el mapa, cuando se trata de una resolucién de
servicios les proporcionan la ubicacion de la urbanizacién o del
sitio donde se desarrollarda el proyecto con la direcciéon o el

croquis tentativo).

® Gary E. MaclLean, “Documentacién de Calidad para 1SO 9000 y otras normas de la
industria” Edictores Mc Graw Hill, 22 ediciéon. México (Libro consultado para realizar
analisis de los procesos de la unidad).
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Se anota la fecha de recibido, se da una priorizacién que va ha
depender del nivel jJerarquico que lo pide, es decir puede haber
solicitudes de primer orden en donde se aplica el criterio de
importancia de la persona u oficina que mas lo necesite; luego
se delega al personal, si es un trabajo que lo puede resolver
rapido se le da al técnico, asegurandose que lo pueda resolver.
Si las funciones son complejas se deben evaluar dos alternativas
la primera consiste delegar parte del servicio solicitado a los
técnicos y la restante es elaborada directamente por el
coordinador.

Posteriormente la elaboracidon de pedidos se efectua verificando
si existe informacidon, si no existe se gestiona; con la
seguridad que otra institucion la tenga se llama para que la
puedan proporcionar si existe convenio, si no lo hay se elabora
una solicitud hecha por el viceministro o director éstas son

publicas y privadas pero en su mayoria son publicas.

Se adelanta con lo que se tenga en el Viceministerio para no
generar demoras y lo demds se espera a que se genere por la
institucion luego se elabora el mapa correspondiente, si es
complejo o existen preguntas se le Ilama al solicitante para
resolver la inquietud sino existieran se finaliza el mapa y se
agrega al libro de servicios donde se especifica la fecha, la

escala de impresion, gasto de papel y otros insumos.
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Servicio de Generacion de Informacién para Organismos
Internacionales, Instituciones de Gobierno y Municipalidades.

En primer lugar se genera una solicitud en donde se presentan
dos situaciones una cuando el solicitante externo ya tiene
establecido un parametro en cuanto a que ya se le ha dado algun
servicio y se comunican directamente con el Coordinador la otra
consiste en elaborar una solicitud (ver anexo 12: procedimiento
2).

ElI proceso es parecido al anterior con la variante que aqui se
da una situacion donde si la informacion solicitada es parte del
accionar de otra institucion tal es el caso del CNR, la
informaciéon se adquiere y se le comunica al solicitante de tal
accion, pero no se le puede entregar solo serad proporcionada
aquella informacidn generada por el Viceministerio y se remite a
la institucion que corresponda aquellos datos pendientes para

satistacer al cliente interno o externo que la solicito.

Cuando el solicitante es externo y no ha tenido relacién con la
institucion se llena la solicitud y el proceso es repetitivo en
todas sus etapas la diferencia radica en que la informacién que
no se tenga no se gestiona con otras instituciones solo se le
proporciona aquella que se tenga en el Viceministerio
finalizando aqui con una nota de entrega de la informacion o el

servicio dirigida a la Gerencia que la solicito.



82

Servicio de Desarrollo de Proyectos de Sistemas de Informacién
Geogréaficos e Informaticos.

Se inicia desde una necesidad que tiene que ver con el
Viceministerio o hacia la poblacion, se crea un perfil y se
evalla inmediatamente después se pasa al Director y luego al

Viceministro (ver anexo 12 procedimiento 3).

Se da en varias modalidades cuando es con costos y sin costos,
en la primera situacién el proyecto se deja para el inicio
fiscal del siguiente afo debido a que no estd en Ila
presupuestacion financiera en ese momento ya que se espera a
gque el presupuesto general de la nacién este aprobado; en el
segundo caso es con ayuda de universitarios o voluntarios sin

fines de lucro y se puede dar en cualquier etapa del afo.

La planificacion de un proyecto en los cuales se incurririd en
costos se hace a través de una evaluacion previa esperando a que
Ilegue la fecha del periodo fiscal del siguiente afo, aqui
compite los proyectos de la unidad con otras gerencias o
divisiones de la ONDET; se escoge el que mas iImpactara en la
sociedad pero siempre teniendo un equilibrio entre gerencias y
unidad, sin perder de vista que es mediante evaluacidén previa

del Viceministro.
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Coordinacion y Supervision de Proyectos de Desarrollo vy
Ordenamiento Territorial en el Componente de Sistemas de
Informacion Geografica.

Hecho por una solicitud de la gerencia que estad implementando un
proyecto o por conocimiento a través de las reuniones que se va

a generar en una zona del pais (ver anexo 12 procedimiento 4).

Cuando se vreciben las solicitudes de hacer el servicio
planteado, se define cual sera la informacién minima a sugerir a
la empresa ganadora de la ejecucion del proyecto.

Para esto se define: tamafio de estudio (Desarrollo urbano,
microregional, vregional, plan parcial y estudio de tipo
nacional), Ambito del estudio (ubicacién) y Tipo de
estudio(Ordenamiento territorial, Infraestructura e influencia

de carretera).

Con base a ésta informacién se definen los datos minimos que se
le va a sugerir a la empresa ganadora. Se elabora listado de los
datos minimos y se valida con una estructura de términos de
referencia del componente de Sistemas de Informacién Geograficos
del estudio. Se verifican con el Gerente de Proyectos ( el cual

coordinara el proyecto a desarrollar por empresa ganadora).
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Luego pasa a una etapa de consolidacién con el gerente,
observando los términos de referencia del estudio el cual se
traslada a licitaciéon en la Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Internas (UACI), en donde existe una comisidn

evaluadora que estudia todos los proyectos.

Cuando ya se seleccion6 y contraté la empresa que ejecutara el
proyecto, se coordina directamente con el jefe de la Unidad de
Coordinacion del Sistema de [Informacién Territorial, para
suministrar la informacion existente en el VMVDU y se define la
forma de la estructura de los datos geograficos, estadisticos y
alfanuméricos.

Por parte de la empresa comienza la etapa de la generacioén
coherente con la informacién estandar del pais y compatible con
la del VMVDU. Posteriormente ésta informacién que ha sido
generada y procesada por las empresas es entregada en las fechas

preestablecidas que se deben recibir.

Luego que se entrega la informacién se realiza el control de
calidad de la informacidn generada, se revisan los alcances de
la consultoria en el componente de SIG y su contexto con las
diferentes tematicas del estudio; revisando estructura,
proyecciones, coherencia con base de datos, codificacion vy

homogenizacion de la informacion y datos generados.
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Se realizan observaciones pertinentes y es entregada a las
gerencias supervisoras del proyecto. La gerencia supervisora del
proyecto integra observaciones del equipo multidisciplinario e
interinstitucional que 1le da seguimiento al proyecto que
funciona en el VMVDU compuesto dependiendo de la tematica de los
estudios (ingenieria, arquitectura, relacionados al tema:

desarrollo institucional, ordenamiento territorial, entre otros)

Finalmente el supervisor hace la integracién del trabajo y
observaciones en notas que envia a la empresa constructora que
realiza las modificaciones pertinentes y las devuelve al VMVDU.
Se revisa y se repite el proceso hasta finalizar con el

proyecto.

Desde que se contrata la empresa, si ellos tienen la necesidad
de gestionar informacion, el Viceministerio les apoya; ademas de
facilitar el equipo y software que se requiera en el proyecto;
se le da apertura por parte del Viceministerio, esto se da en

cualquier etapa del proceso.

Cuando la informacién es entregada en su fase final, ésta se
agrega a la base geografica del Sistema de Informacioén

Territorial.
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Generacion, facilitacién y distribuciéon de datos geograficos.
Para el desarrollo de éste proceso se realizan dos fases, las

cuales consisten en lo siguiente (ver anexo 12 Procedimiento 5):

- Informacién para la elaboracion de estudio o proyectos de

desarrollo territorial ejecucidn de vivienda.

- Generacidén de informacidén para facilitar a los usuarios a
través de Internet el acceso a estudios y proyectos

realizados por el VMVDU en la unidad.

En la primera fase se dan dos momentos:

1.Conocer que se genere informacién previa al proyecto de

vivienda.

Se realiza solicitud de la gerencia territorial urbano, haciendo
una lista de necesidades de informacidon geografica (mapa) antes

de iniciar el proyecto.

Luego se presenta este listado ante gerencia Yy se hacen

depuraciones a fin de priorizar la informacidn a necesitar.
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Se procede a verificar la existencia de la informacién existente
en la Institucién, de la no existencia se gestiona en otras
instituciones a fines, a base de solicitud sea que se tenga
convenio o no, de tener convenio entre instituciones se solicita
directamente, pero de no existir un convenio se redacta

solicitud.

Tales instituciones pueden brindar la informacién requerida en
formato digital o en el formato que se tenga (papel) y asi hacer

la respectiva digitalizacion a través de métodos como:

= Escaneado de planos, mapas, entre otros.
= Digitalizacién en mesas.

= Disefo directo en computadoras.

Al recibir la informacidén, ésta es validada por el coordinador,
el cual a su vez delega funciones a los técnicos a su cargo
deacuerdo a las capacidades y especialidades de cada uno, para
la generacidon de informacidon. Una vez procesada la informacion
generada se persigue que ésta quede en formato digital.

Un control de calidad es ejecutado por el coordinador de la
unidad a la informacién generada y procesada, solicitada por el
demandante. Esta informacién se puede entregar de dos formas: en

formato impreso y digital.
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2. Informaciodn solicitada por la empresa ganadora de la

elaboracién del proyecto de vivienda.

Es el mismo proceso descrito anteriormente, la uUnica diferencia
radica en la forma de inicio de solicitud y la salida de entrega

de la informacidn requerida.

La forma de solicitar es a través de carta del Viceministro o el
Director de la ONDET; antes de la carta de solicitud se verifica

la existencia de la informacion.

La forma de entregar el servicio se hace en forma digital,
independientemente de cémo se encuentre la informacién que ha
sido solicitada; esta informacidén se procesa para gue su entrega
final sea en formato digital.

Algunas instituciones la poseen en formato impreso, la cual se
escanea para su entrega y almacenamiento en la base de datos de

la unidad.

En la segunda fase se hace:
Después de realizada la solicitud al Viceministro se verifica la

existencia de la informacidén requerida en el VMVDU.
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Si no existe se gestiona con otras iInstituciones a fines, tales
como: CNR, DIGESTYC, FONAVIPO, entre otras. Recibida Ila
informacion se revisa que esté en formato estandar SIG (Sistemas
de Informacion Geogréafica), CAD (Dibujo Asistido por
Computadora) o de imagenes de satélite; validando proyeccion,
coédigos, formatos adecuados, si el estudio fue hecho en formato
digital o0 en los método tradicionales de mapas y planos (dibujo

manual) .

Si fue hecho en formato digital SIG se valora la cantidad de
informacion a generar, se distribuye entre los técnicos y se
apoya por parte del coordinador de la unidad en los procesos
complejos.

Se procesa la informacién convirtiéndola de formato SIG o CAD a

formatos adecuados para la facilitaciéon de datos en Internet.

Se disefan las salidas digitales después del respectivo control
de calidad hecho por el coordinador de la unidad, se entrega al
web master de informatica institucional para que éste coloque la

informacion generada en Internet.
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D. Analisis de los Procesos de la UCOSIT.
De acuerdo a la descripciéon anterior se identificaron ciertos
factores que se deben mejorar los cuales detallamos a

continuacion:

= Las solicitudes son presentadas de manera verbal o escrita.

Para los servicios que presta la unidad se presenta una
solicitud de servicio de forma verbal( cuando se trata de
clientes iInternos) y escrita cuando son clientes externos.

La unidad tiene que documentar todo lo que hace, por lo
tanto es importante que las solicitudes se den de manera
escrita para ambos clientes lo cual ayudard para llevar un
mejor registro de estds y permitira hacer una priorizacion

que va ha depender del nivel jerarquico que lo pide.

= Falta de informacion en la unidad y en la institucion.

Uno de los aspectos que ocasiona demora a la hora de querer
realizar los servicios es:
En primer lugar cuando en la solicitud no vienen detallados

algunos insumos que son necesarios para hacer el mapa.
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Y en segundo lugar es cuando dentro de la unidad y de la
institucion no se cuenta con la informacién por lo que es
necesario recurrir a otras instituciones para que se la
puedan brindar, si se tiene convenio con estas se les llama
para que la proporcionen, si no hay convenio se elabora una

solicitud para pedir la informacioén.

Insuficiencia de recursos econdomicos para la ejecucion de

proyectos.

Para desarrollar proyectos que vayan en beneficio de la
sociedad la unidad tiene contar con los recursos economicos
necesarios para su realizacién. Esto es la mayor limitante
ya que una vez aprobado el proyecto por el viceministro se
tiene que esperar la aprobacidén del presupuesto para ver si
fueron asignados los fondos. De no ser asignados la unidad
tiene que gestionar la ayuda con instituciones sin fines de
lucro o con voluntarios de universidades para poder

ejecutar los proyectos.

Una solucién a este problema es que la unidad gestione
ayuda con la empresa privada para que los proyectos nho

queden solo archivados.
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Delegacidn de tareas

Las tareas tienen que ser delegadas por el coordinador de
acuerdo a las capacidades de cada uno de los técnicos de la
unidad. Ademas es el encargado de integrar el trabajo que

distribuy6é con anterioridad.

Cuando los servicios son muy complejos  toda la
responsabilidad de llevarlos a cabo recae de forma directa

en el coordinador.

Definir los parametros del control de calidad que reflejen

el grado de credibilidad del servicio generado.

De los procesos descritos no todos cuentan con un control
de calidad 1o que hace pensar que algunos servicios
terminados no fueron revisados antes de ser entregado a los

clientes.

Por lo que este puede identificar un error y devolvera el
servicio para ser corregido lo que ocasionara una demora

tanto para el cliente como para el personal de la unidad.
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También es importante que el coordinador defina los
parametros con los cuales realizarda un mejor control de

calidad a todos los procesos.

Los procesos son muy repetitivos.

A pesar de que los procesos son de diferente indole el
planteamiento que el personal le ha dado es el mismo. Por
lo tanto se deben describir de una forma mas especifica
cada una de las etapas de manera precisa sin

generalizarlos.

Registro de los servicios.

La mayoria de los servicios terminados son anotados en el
“libro de servicios” en el cual se detallan todas las

especificaciones.

Para que la unidad lleve un mejor archivo tiene que anotar
en el [libro todos los servicios terminados sin omitir
ninguno, para que sirva como referencia cuando exista algun

reclamo por parte de los clientes.
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E. Diagnéstico de la Unidad de Coordinacién de Sistemas de
Informacion Territorial.

Partiendo de la Gestidén y Aseguramiento de la calidad, la unidad

implantara un sistema de gestién de la calidad, que estara

basado en la Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2000; por

lo que resulta evidente que el diagnéstico debe de coincidir con

el esquema que presenta la norma.

Por lo tanto es necesario determinar el estado actual de la
unidad (y lo establecido en el anexo 9 preguntas 26 a 28) con
respecto a los veinte lineamientos de calidad establecidos en la

norma, los cuales se detallan a continuaciéon.®®

1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Segun se establece en la norma, es de gran importancia conocer
el nivel de compromiso que la gerencia o0 mandos superiores
asumiran en relacion a la aplicacion de un sistema de calidad en
la unidad, estaran encargados de asegurar la calidad elaborando

antes documentos que orienten al personal.

0 Andrés Senlle y Joan Vilar, “ISO 9000 en empresas de servicios” Ediciones gestion 2000
S.A., Baercelona 1996 (Para consultar los 20 requisitos de la Norma 9001:2000)
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Esto se refleja en los documentos que posee la unidad que
incluye la razén de ser : Mision, Visiéon, Politicas, Objetivos y

valores que se persiguen.

Ademas es aqui donde se demuestra el interés de un verdadero
cambio y se ve involucrado el recurso humano, procesos, equipo,

clientes, administracion del sistema de calidad e insumos.

2. SISTEMA DE CALIDAD.

El sistema de calidad involucra a todos los niveles que se
relacionan al momento de generar un servicio, estos niveles
pueden ser: nivel directivo, departamental y ejecutor. Donde
cada uno de ellos realizan documentos que les permitan
visualizar lo que persiguen entorno al tema de calidad en la
unidad. ElI nivel directivo es el encargado de elaborar el manual
de calidad; el cual hasta la fecha no se ha estructurado, en
este sentido el que asume tal responsabilidad es el Coordinador
del Sistema de Informacién territorial (nivel mds alto de la
unidad), delegado oficialmente para cubrir las funciones de

calidad por el viceministro del VMVDU.
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Ademas de levantar los procedimientos dirigidos al cumplimiento
de las exigencias de los clientes con un alto grado de calidad,
estos no estan documentados, lo que muestra descoordinacién y
falta de organizacion al momento de ejecutar las demandas de los

clientes.

Asimismo el nivel ejecutor necesita las instrucciones de trabajo
para realizar sus tareas de forma acertada y no de forma
autocratica, dado que cuando llega a la unidad las solicitudes
de servicios, el coordinador es el que se encarga de delegar las
tareas a sus subordinados. Es por ello que hace falta documentar
las instrucciones especificas de trabajo para cada técnico de la
unidad.

Finalmente se puede decir que es un largo trecho entre cubrir el
requisito de un sistema de calidad para que no se presenten

complicaciones en la realizacidén de sus funciones.

3. REVISION DEL CONTRATO.

Para evitar malos entendidos con los clientes, al momento de
determinar especificaciones, se procede a elaborar un registro
documentado de 1o que se compromete ofrecer la unidad y lo que
el demandante recibira, pero un contrato formal como se conoce

comercialmente no existe.
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Es por ello que las solicitudes de los servicios se toma como un
contrato y en su mayoria se hacen de forma escrita, cuando se
tratase de clientes que estén fuera de 1la institucion, el
documento es un respaldo para el solicitante al momento de

entregarle el servicio.

Caso contrario es el que se presenta cuando el cliente es
interno debido a que la solicitud se hace de manera verbal y

directa al coordinador de la unidad.

Cuando se requiere hacer revisiones de solicitudes en la unidad
no es posible debido a que los clientes iInternos no presentan
solicitud, por lo que serad el primer paso establecer que las

solicitudes sean de forma escrita para ambos clientes.

4. CONTROL DEL DISENO.

El disefo del servicio generado puede ser una consecuencia de la
falta de control del mismo, pero en la unidad se préactica
control del disefio en los servicios de creaci6on de mapas, datos
geograficos, digitalizacién, entre otros; con el fin de brindar
calidad en la informacién generada, que son los servicios que

se ofrecen.
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En cada solicitud se delimitan especificaciones que les permite

dar un servicio que esté acorde a las necesidades del cliente.

5. CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y LOS DATOS.

Debido a la abundante documentacién y datos que utilizan en
materia de sistemas de informacidon territorial y geogréafica, ya

sea dentro o fuera de la institucion.

El personal necesita realizar controles permanentes a dicha
documentacién por el tipo de informacién que se maneja y a los

clientes que se atienden.

6. COMPRAS.

Como es un servicio el que se ofrece, las fuentes que se
constituyen como proveedores de informacién son: instituciones
gubernamentales y no gubernamentales, estos pactan convenios
interinstitucionales con el propésito de que haya una libre
circulaciéon de informacién produciendo servicios a tiempo, en el

orden de necesidades y segun especificaciones del cliente.
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ElI punto de compra, no es de insumos materiales sino que esta
constituido por proveedores de informacién del area de sistemas

de informacion territorial u otros similares.

7. CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE.

Haciendo referencia al punto anterior se realiza un control que
garantiza la credibilidad de la informacidn proporcionada por
otras instituciones, la cual no se recibe sin antes verificar la
calidad de la misma. También el cliente brinda especificaciones
que complementa su solicitud, ya que son datos que facilita el

desarrollo de lo que se demanda.

8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DE LOS PRODUCTOS.

En la unidad no existe documentacién para identificar Ilos
servicios que se ofrecen, ya que estos son conocidos por las
especificaciones del cliente, sin embargo el personal posee
mucha experiencia en materia territorial, por lo que les es
facil identificar las demandas que con Tfrecuencia llegan a la

unidad.



100

9. CONTROL DE LOS PROCESOS.

En relacién a los procesos, como conjunto de los recursos que
utilizan y las actividades que ejecutan para brindar un buen
servicio, se hace necesario establecer en [la wunidad una
documentacién que defina dichos recursos y requisitos para poder
realizar un proceso de control que garantice la eficiencia de

los procesos.

10. INSPECCION Y PRUEBAS.

Al momento de recibir la informacioéon del servicio solicitado, el
personal de la unidad desarrolla un perfil de los requerimientos

del cliente; para proporcionar un servicio eficiente.

Es por ello que se practica inspeccidén y prueba en la ejecucion
de los servicios, de forma general y precisa a cada uno de los
documentos y datos que se requieren para dar un buen servicio,
cabe destacar que no poseen mecanismos especificos para medir la
calidad de los servicios, sin embargo lo hacen verificando la
credibilidad de la informacién brindada por la institucién que

la proporcioné.
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11. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO.

Debido al tipo de empresa en estudio, éste requisito no es

aplicable a la unidad.

12. ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYO.

Es la forma de verificar la credibilidad de la informacidén para
el servicio generado el cual queda registrado en el libro de
servicios, aunque no todos los servicios se registren en él, por

descuido del personal que los ejecuta.

13. CONTROL DE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES.

Es importante destacar que la unidad no cuenta con un proceso de
control de calidad bien definido, lo que ocasiona que sea el
cliente quien identifique los errores del servicio una vez ha

sido entregado.

14. ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS.

En la unidad no es muy frecuente que se reciban devoluciones de
trabajos no conformes debido a que el servicio esta bien

elaborado, y a la vez cuenta con el personal calificado.
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Ademas posee un equipo actualizado y de vanguardia. Pero en caso
de errores asumen su responsabilidad corrigiéndolos en el menor

tiempo posible.

15. MANIPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, CONSERVACION Y

ENTREGA.

Los servicios que la unidad ofrece es el de generaciéon de
informacion y ésta es almacenada en CD ROM, la cual es

archivada en bodega para futuras consultas.

16. CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.

Como la unidad no cuenta con un mecanismo de control de calidad,

por ende no poseen registros de calidad.

17. AUDITORIAS DE LA CALIDAD.
Este requisito sera indispensable, cuando en la unidad se

implante un Sistema de Gestidén de Calidad.
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18. CAPACITACION.

Deacuerdo a las funciones que se ejecutan en ésta unidad, el
personal estd siendo continuamente capacitado en temas
relacionados con sistemas de informacion territorial vy

geografica, ademas del aseguramiento continuo y la calidad.

19. SERVICIO POST-VENTAS.

Poseen una atencion personalizada, 1o que les permite recibir

todas las especificaciones brindando un servicio de calidad, que

satisfaga todas las expectativas del cliente.

20. TECNICAS ESTADISTICAS.

En la unidad no se aplica ninguna de las técnicas estadisticas.
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CONCLUSIONES

= La Unidad de Coordinacién del Sistema de Informacioén
Territorial posee una buena estructura organizacional en la
que se detalla las funciones de los empleados de la unidad,
ademas de las relaciones funcionales entre las diferentes
areas y oficinas que conforman el Viceministerio de Vivienda y

Desarrollo Urbano.

= La organizacion de la unidad se rige y orienta por medio de:
mision, vision, valores, objetivos, politicas y descripcién de
funciones que se encuentra en un nivel de formulacidén aunque
algunos de estos elementos ya estan redactados; no se perciben

visibles en el &area de trabajo.

» La unidad posee mas factores positivos ya sean internos o
externos que los negativos que puedan influir en el accionar
de la wunidad, reflejando el so6lido prestigio que como
institucion posee, el analisis de los factores internos en

relaciéon a los externos de la unidad es de mejora continua.



105

En la unidad el tema de calidad es de actualidad y mejora en
los procesos que se ejecutan, ya que el personal no resiste al
cambio, lo que Iles beneficia porque estan dispuestos a

mejorar el servicio que prestan.

El compromiso de 1la Alta Direccion debe ser visible vy
continuo, ya que es el elemento mas importante para implantar

y mantener un Sistema de Calidad 1SO 9001:2000.

El sistema de documentacién bajo la normativa 1SO 9001:2000,
debe tener como Tfuncidén principal proporcionar un registro
util y facil de comprender por los empleados; por lo que se
debe contratar a un Organismo de Certificacidon que comprenda

la institucidén desde sus operaciones hasta sus necesidades.

La implantacidén de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
Norma Internacional de Calidad [1SO 9001:2000, proporciona
beneficios operacionales internos que ayudan a la reduccion de
fallas o incumplimientos en la ejecucion de las tareas del

personal de la unidad.
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RECOMENDACIONES

= Actualizar periddicamente la estructura organizativa, haciendo
una distribucion equitativa de las funciones entre los

empleados de la unidad.

= La cultura organizacional como: misién, vision, valores,
objetivos, politicas y la descripcién de funciones; deberian
ser redactadas y darlas a conocer al personal que labora en
esta unidad, esto se puede hacer a través de seminarios,
discursos, conferencias, debates, reuniones, publicaciones

internas, entre otras.

= Apropiarse de los factores positivos (fortalezas Yy
oportunidades), que benefician a la institucidén, ademas de
reforzar aquellas areas que representan una debilidad vy
amenaza para mantener el prestigio que caracteriza a la

institucion.

= Aprovechar el pensamiento estratégico y oportunidad de cambio
a nivel organizacional y de funciones del personal a fin de
crear y mejorar los servicios que esta unidad ofrece, bajo un
enfoque de calidad en la atencién al cliente, ademas del

bienestar organizacional en el personal.
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La Alta Direccién debe elaborar un Plan de Accidon que
involucre a todo el personal que a su vez se incorporara al
trabajo bajo la aplicacion de la Norma Internacional de

Calidad 1SO 9001:2000.

Contratar a un Organismo Certificador extranjero que
proporcione costos accesibles y competitivos que ademas posea
un reconocimiento mundial, de una trayectoria comprobable por

medio de empresa certificadas por dicho organismo.

Implantar un Sistema de Gestidén de la Calidad bajo normativa
ISO que beneficie las operaciones internas del personal y en
el menor tiempo posible aprovechando la disponibilidad de los

recursos de la unidad y del VMVDU.
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PROPUESTA PARA LA APLICACION DE NORMAS INTERNACIONALES
DE CALIDAD ISO 9001:2000 EN LOS PROCESOS DE LA UNIDAD
DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL
DEL VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO 7/

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS.

A. Plan de Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la Norma Internacional de Calidad I1SO 9001:2000 en la
Unidad de Coordinacioén del Sistema de Informacioén

Territorial.

1. ldentificar las razones para disefar un Sistema de Gestidén de

la Calidad.

La identificaciéon de 1las <causas o0 razones que tiene la
institucion y en particular la Unidad, se detectaran a través de
la convocatoria del personal a una reunién donde se discutiran
temas como:

» Satisfaccion del cliente.

= Compromiso de la Unidad en cumplir con las expectativas

de los clientes.
= Compromiso del Viceministro en apoyar todas |las

iniciativas de calidad.
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2.Investigar sobre la Norma Internacional de Calidad 1SO

9001:2000.

Para este punto el Coordinador de la Unidad debera participar en
conferencias y capacitaciones para informarse del contenido de

la Norma 1SO 9001:2000.

Ademas de solicitar informacién al CONACYT (Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia) quien brindard datos sobre la adquisicién
de la Norma ya que esta institucion pertenece al Ministerio de
Economia y es la Unica que esta certificada y autorizada por la
Organizacion Internacional de Normalizacién (1S0), en nuestro

pais.

3. Capacitar al grupo gerencial sobre la Norma Internacional de

Calidad 1SO 9001:2000.

El papel protagonico en este punto serd otorgado a la empresa
consultora que el VMVDU elija ya que esta organizara, dirigira e

implementaran las capacitaciones a los miembros de la gerencia.
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Las capacitaciones se realizaran por medio de 1la siguiente

( INICIO )

A4

PREPARAR
CONTENIDO

estructura:

A\ 4

PREPARAR
PROGRAMA DE
CHARLAS

l

DEFINIR EL LUGAR
DONDE SE IMPARTIRA
LA CAPACITACION

l

FIN

Figura N° 3 : Capacitacioéon del personal del grupo gerencial.

4. Formar al Grupo Directivo de la Calidad.

En este punto se debe nombrar a un representante del VMVDU que
coordinara las actividades de Calidad en este caso sera el
Coordinador quien sera el encargado de organizar al personal de
la Unidad y ademas llevard a cabo la planeacion y el control del

Plan de Implantacion del Proyecto I1SO 9001:2000.
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El siguiente esquema muestra los pasos requeridos para formar

el Grupo Directivo de la Calidad:

INICIO

VICEMINISTRO

A4

NOMBRA REPRESENTANTE
DE LA CALIDAD
(COORDINADOR)

A 4

COORDINADOR NOMBRA
MIEMBROS DEL GRUPO
DIRECTIVO DE LA CALIDAD
EN LA UNIDAD

\ 4

Figura N°4 : Formacioén del Grupo Directivo de la Calidad.

5. Elaborar el Plan de Trabajo del Proyecto.

Se debe establecer el plan de trabajo para el disefio e
implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad; el cual seréa
creado por el Coordinador, ademas en el se detallardan con que

recursos cuenta la institucion para llevar a cabo el proyecto.
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Por otra parte se deben establecer las tareas o actividades de
ejecucioén del proyecto, sus tiempos de ejecucibén, asighacién de
los puestos de la unidad que participaran en la evaluacidén de
los recursos materiales, financieros y humanos. También de los

controles de seguimiento del proyecto.

En sintesis, las actividades que se realizaran son |las

siguientes:
" Establecer objetivos del proyecto.
" Establecer actividades del proyecto.
" Establecer fechas de inicio y finalizacion del proyecto.
" Evaluar disponibilidad de recursos.

6. Divulgar el proyecto 1S0.

El coordinador deberada promover la cooperacién de sus
colaboradores los cuales deben hacerlo sin reservas y deben
estar conscientes de los motivos que conllevan a la Instituciodn
a implantar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo Normas de

Calidad 1SO 9001:2000.
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Para tal fin se utilizaran técnicas de comunicacidon interna
caracteristicas de cada empresa las cuales pueden ser:

= Colocacion de murales.

= Colocacion de boletines informativos.

* Preparacion de memorando dirigido a todo el personal

para comunicar el proyecto de calidad.

En las cuales se estableceran las necesidades inmediatas con
relaciéon a la certificacion y los beneficios mas importantes que

puede obtener con la certificacion estos pudieran ser:

- Mayor satisfacciéon del cliente.

- Un menor numero de quejas por parte de los
clientes.

- Reduccion de las tareas duplicadas.

- Uso mas eficiente del tiempo del personal.

- Un mejor conocimiento por parte del personal de las

variables de la calidad.
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7. Formar al Grupo Técnico de la Calidad.

ElI VMVDU, a través de la Unidad de Coordinaciéon de Sistemas de

Informaciéon Territorial sentarda las bases de un Sistema de

Gestion de Calidad para lo cual se debe asignar o nombrar a un

grupo de personas dentro de las unidades que intervendran en los

procesos, para coordinar y ejecutar Qla elaboraciéon de
documentacién e implantacion del Sistema de Gestidon de

Calidad.

De acuerdo a lo anterior el proceso de seleccién del grupo
técnico lleva consigo algunos métodos los cuales son:

» ldentificacion de perfiles.

= Consultar con jefes de unidades.

= Convocar a posibles candidatos.

* Nombramiento del Grupo Técnico de la Calidad

- El jefe del grupo técnico de la Calidad.

la

la

- Miembros: incluye un representante de cada area

operativa de la institucion.

Responsabilidades del Grupo Técnico de la Calidad:

- Preparaciéon de los procedimientos, Instrucciones

trabajo y de un Manual de Calidad.

de
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- Capacitacion del personal sobre la tematica de la Norma 1SO
9001:2000.

- Coordinacion de las actividades de implantacion en la
Unidad.

- Supervision del progreso de la implantacion.

- Organizacié6n de auditorias internas en forma peridédica para
evaluar el estado de conformidad con [la Norma 1SO
9001:2000.

- Asesoria y prevencion de las acciones correctivas basandose

en las observaciones realizadas durante las auditorias.

8. Capacitar al Grupo Técnico de la Calidad para la implantacion.

Para obtener 1los mejores resultados el grupo técnico de la
calidad debe ser capacitado (Ver cuadro N° 11 P4g.134) sobre la
tematica de las Normas Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000;
sobre todo en la etapa de documentacién del sistema; para tener
un esclarecimiento total desde el 1inicio del proyecto de
Calidad.
Los objetivos del curso de capacitacion son los siguientes:

» Transmitir la filosofia de las normas 1SO 9000:2000.

* Involucrar a Jlos miembros del grupo técnico de la

calidad en el proceso de implantacién, fomentando su

motivacion.
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» Extraer ideas Utiles que puedan sugerir para mejorar los
procesos de calidad.

= Conseguir una mentalidad enfocada en la reduccién de
costos y errores y la ruptura con circulos viciosos de
la empresa (mala comunicacion entre trabajadores y Jefes

de las unidades de la institucion).

Cabe destacar que el responsable de impartir la capacitaciéon a
los miembros del grupo técnico de la calidad; seran el
representante de Calidad o el Gerente de Calidad asignado con

anticipacion.

Los pasos para la capacitacion del grupo técnico de calidad se

presentan a continuacion:

* Preparar contenido.
El representante de la gerencia (Coordinador de la Unidad)
debe preparar la tematica que incluye los lineamientos

generales acerca de las Normas 1SO 9001:2000 tales como:

Conceptos generales sobre calidad

- Conceptos vy definiciones generales de las
Normas 1SO 9001.

- Principios de Gestion de la Calidad.

- Enfoque basado en procesos.
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- Estructura y requisitos de 1SO 9001.2000.

- Beneficios de la norma ISO 9001:2000.

- Documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

- Descripcioéon de roles dentro de la institucion.

- Presentacion de ejemplos de empresas

certificadas.

* Preparar programa de charlas.

Es importante que el representante de la gerencia cree un
itinerario de charlas que se adapte a los horarios de los
participantes, debe avisar con suficiente antelacion y de
forma que realmente queden iInformados de los objetivos y

contenido del curso.

Ademads debe elaborar un plan de exposiciones en el cual se

presentaran los siguientes elementos:

Nombre del tema de exposicion.

Objetivo de la exposicion

Contenido

Fecha y duracidén de la exposicion.
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= Desarrollo de las exposiciones.

El representante de 1la gerencia debera crear en los
participantes el interés sobre la importancia que tiene el
control y mejora de los procesos en la organizaciéon y debe
utilizar toda la habilidad necesaria de interpretacion de

las Normas 1SO 9001:2000.

Los cursos deben tener las siguientes caracteristicas:

- Los grupos debe ser reducidos (5 — 10 personas).

- Las sesiones deben ser cortas (30 minutos
aproximadamente) .

- Las sesiones deben ser muy participativas.

- EI contenido de la charla debe ser tan sencillo
como sea posible.

- Realizar un test sencillo a la mitad del curso y
otro al final lo podrad dar una primera estimacion
del grado de consecucién de los objetivos, asi como
una guia para corregir posibles errores y mejorar

en préximos cursos.
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9. Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad.

Se realizo la evaluacién de la institucidén y su Ffuncionamiento a
través de los procedimientos de la unidad piloto para
identificar la problematica y asi presentar alternativas de
solucién que contribuiran al buen funcionamiento de la unidad

(ver costo en cuadro 12 Pag. 135).

El diagndstico presento lo siguiente:
= Descripcion de procedimientos y sistemas operativos que
no presentaban documentacion formal.
= Elementos o0 apartados dela Norma Internacional de

Calidad 1SO 9001:2000 que no son aplicables a la unidad.

En resumen, el diagnéstico contribuye a mostrar debilidades y
deficiencias en el sistema actual; asi mismo sienta las bases
para describir las funciones o0 procesos de trabajo que han de
Ilevarse a cabo por el personal de la unidad; como preambulo de
implementar Normas 1SO 9001:2000. Las personas idoneas para esta
accion son los miembros del grupo técnico de la calidad y el

consultor externo.
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10. Determinar los procesos de realizacién del servicio del

Sistema de Gestion de la Calidad.

El objetivo primordial de este apartado es establecer el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2000;que realizan para tal sistema, también
incluye el establecimiento de los procesos claves que iIntegran
el sistema. La ejecucidn estara en manos del Viceministro, el
representante de la calidad y los jefes de las unidades claves

del VMVDU; responsables de la calidad de los servicios.

Los pasos para la realizacion del servicio son los siguientes:
1. Establecer los requisitos de la clausula 1SO 9001:2000
aplicables.
2. Hacer lista de los procesos del Sistema de Gestiéon de la
Calidad

3. Describir el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

11. Establecer la Politica de Calidad.

Debe establecerse aquella politica de calidad para la UCOSIT,
que defina directrices y parametros para dar cumplimiento al
Sistema de Gestion de la Calidad; donde el personal conozca las
estrategias del accionar de la unidad, a fin de cubrir Ilas

expectativas del cliente brindando un servicio de calidad.



121

Una vez se ha elaborada la Politica de Calidad (ver manual de
calidad anexo 13) ésta se divulga a todo el personal, ademas de

colocarla en lugares visibles a todos los usuarios de la UCOSIT.

12. Documentar instrucciones de trabajo.

Cada empleado de la UCOSIT conoce que debe hacer cuando se le
demanda un servicio, una vez que el coordinador ha delegado

funciones.

Es por ello que deben de documentarse las iInstrucciones de
trabajo, a medida de no hacer de una persona imprescindible, las
instrucciones de trabajo, detalla las operaciones que se
realizan para satisfacer a los clientes. En el manual de
funciones de la unidad se delimitan funciones e importancia de

lo que cada empleado ejecuta.

Para documentar las instrucciones de trabajo se hace un manual
de funciones determinando las actividades de cada empleado de la

unidad.!

1 James L. Lamprech, “ISO 9000 en la pequefia empresa”(Manual de implementacion).
Panorama Editorial 12 Edicién.1996
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13. Documentar Manual de Procedimientos.

Como parte de la estructura documental de un Sistema de Gestidn
de la Calidad, el Manual de Procedimientos; sera para la UCOSIT
el manual que describirad las funciones y delimitara las
actividades del personal ademas de determinar la manera de
actuar de los empleados, e inclusive este manual debe de estar
disefiado a manera de asegurar el cumplimiento efectivo de la

Politica de Calidad.

Asi los responsables de documentar los procedimientos seran el
grupo técnico de calidad, bajo la coordinacion del representante
del nivel directivo, pensando en quién usara y aplicara los

detalles del manual.

Un procedimiento debe indicar:
- Cual es el objetivo de la operacion.
- Quién es el responsable de ejecutar el procedimiento.
- Como la informacion debe ser manipulada

- Cuando llevar a cabo el procedimiento.
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14. Documentar Manual de Calidad.

Este Manual de Calidad incluye todos Qlos procedimientos
documentados requerido por la Norma Internacional de Calidad 1SO
9001:2000, este manual es de suma importancia para el disefio e
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo normativa

ISO (ver costo en Cuadro N° 12 Pag. 135).

ElI manual de Calidad es de utilidad por lo siguiente:
- Dar a conocer la Politica de Calidad de la unidad.
- Describir el funcionamiento del personal de la unidad.

- Auditorias de Calidad confrontando el Manual de Calidad.

15. Capacitar al equipo auditor.

De la existencia de auditorias internas para la verificacion
del real cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad, el
objetivo principal de este apartado es capacitar a los
integrantes del equipo auditor de calidad para que puedan
organizar, conducir y verificar el funcionamiento del sistema en
todas sus areas. Para ello se necesita de la contratacion de

consultores especializados.



124

16. Capacitar a la Alta Gerencia sobre revision del Sistema de

Gestion de Calidad.

El' nivel directivo de la institucion al frente de |las
operaciones de cada unidad en el VMVDU, debe conocer el tema de

calidad y la normativa 1SO.

Es por eso que tiene que ser capacitado en la tematica abordando
lo siguiente:

La Calidad

- Interpretacion de la Norma Internacional de Calidad 1SO
9001:2000

- Sistemas de Gestion de Calidad.

- Proceso de Normalizacion, Acreditacion y Certificacion

- Auditorias de Calidad.

17. Realizar auditorias internas de calidad.

Las auditorias internas (ver costo en Cuadro N° 11, Pag. 134)
permiten la evaluacion de la efectividad del Sistema de Gestion
de Calidad desde el punto de vista técnico y econbémico, para

definir y detectar posibles fallas que requieran correccion.
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Las auditorias que la organizacioén realiza a sus propios
sistemas y procedimientos, deben contener lo siguiente:
- Existencia de procedimientos para realizar el trabajo.
- Conformidad de actuacidén con los procedimientos

- Desviaciones de los procedimientos documentados.

Estas auditorias son realizadas por el equipo auditor,

conformado por personas ajenas al accionar de la unidad.

18. Implantar acciones correctivas.

De los resultados de las auditorias, determinar aquellas
alternativas de solucidn que se tomaran en cuenta para evitar
las causas de las fallas y errores. Las acciones correctivas son

necesarias para prevenir su reincidencia.

El objetivo es mejorar el desempefio y la satisfacciéon del
cliente en conformidad a las exigencias de este. Estas acciones
deben ser propuestas e implantadas por el coordinador de la
unidad para que tenga real cumplimiento, para ello se puede

utilizar una hoja de control de las acciones correctivas.
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19. Ejecutar proceso de certificacion.

Después de implantado el Sistema de Gestién de Calidad bajo
Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000 se procede a
certificarlo, para asegurar la calidad en las operaciones del
personal y por ende la calidad de los servicios que el cliente
recibe, una integraciéon del personal, recursos y procesos que

sea efectiva y real al cumplimiento de un sistema de calidad.

ElI nivel directivo, reflejado en el Viceministro se encargara de
contactar a la empresa certificadora.

La certificacion (ver costos en Cuadro N° 13 P4g. 135) procede
luego de una normalizacién y acreditacidn y ésta consiste en el
procedimiento mediante el cual una tercera parte asegura por
escrito que un producto/ servicio cumple 1los requisitos

especificados por los estandares de calidad internacional.

Para seleccionar a la empresa u organismo certificador se debe
tomar en cuenta lo siguiente:
- Al solicitar empresa u organismo certificador un
presupuesto de inversion que tan pronto es la
respuesta.

- Experiencia en el sector y registro de empresas.
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- Flexibilidad en sus criterios y adaptacién al tipo de
empresa bajo Norma Internacional de Calidad 1ISO
9001:2000.

- Cobertura de mercado y otras empresas certificadas con
el organismo certificador.

- Publicidad.

- Tarifas de registro.

- Visitas después del registro.

Los 19 pasos (descritos antes) que cubre el Plan de Implantacion
se pueden resumir en 5 actividades dentro de las cuales se

encontraran dichos pasos; estas se visualizan en la siguiente

figura:

EVALUACION
PREVIA DEL
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

MEDICION,

ANALISIS Y CERTIFICA-
MEJORA DEL SGC CION

IMPLANTADO DEL SGC

DECISION
Y
COMPROMI'ISO

DOCUMENTA-
CION DEL
SGC

1- 6 7- 10 11 — 14 16 — 18 ;Ei//

—

Figura N° 5: Pasos del plan de implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad bajo

la Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000.
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B. Diagrama de Precedencia del Plan de Implantacidén de un Sistema de Gestidon de la Calidad bajo la
Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000.

TAREA ACTIVIDADES DEL PLAN TIEMPO (SEMANAS)
(Detallados en la Figura N°5)
A 1,2,3,4,5,6 15
B 7,8,9,10 12
C 11,12,13,14 13
D 15,16,17,18 8
E 19 4
52 semanas

Clogih o0
O O} Y (Y



C. Plan de Implantacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo Norma Internacional de Calidad I1SO

9001:2000
GRAFICA DE GANTT
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ACTIVIDADES DEL PLAN DE IMPLANTACION

Identificar las razones para disefar un Sistema de Gesti6on de la Calidad.

Investigar sobre la Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000.

Capacitar al grupo gerencial sobre la Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000.

Formar al Grupo Directivo de la Calidad.

Elaborar el Plan de Trabajo del Proyecto.

Divulgar el proyecto 1SO

Formar al Grupo Técnico de la Calidad.

Capacitar al Grupo Técnico de la Calidad.

Diagnosticar el Sistema de Gestion de la Calidad.

Determinar los procesos de realizacion del servicio del SGC

Establecer la Politica de Calidad.

Documentar instrucciones de trabajo.

Documentar Manual de Procedimientos.

Documentar Manual de Calidad.

Capacitar al equipo auditor.

Capacitar a la Alta Gerencia sobre revision del Sistema de Gestién de Calidad.

Realizar auditorias internas de calidad.

Implantar acciones correctivas.

Ejecutar proceso de certificacion.
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D. Plan de Disefio del Sistema de Gestion de Calidad en la Unidad

de Coordinacion de Sistema de Informaciéon Territorial.

Considerando la importancia que implica el poseer un sistema de
accion organizado para la realizacion de las tareas en la Unidad
de Coordinaciéon del Sistema de Informaciéon Territorial, a
continuacion se presenta el Plan de Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC); en el que se determinan las
actividades que se requieren para llevar a cabo el antes

mencionado sistema:

N° ACTIVIDADES RESPONSABLES

Seleccionar los procesos que |Coordinador de la
1 |poseen mayor demanda en la UCOSIT |UCOSIT

para su respectiva documentacion.

Identificar los requisitos de Hla|Coordinador de la
Norma Internacional de Calidad I1SO|UCOSIT, Grupo

2 9001:2000 aplicables a la UCOSIT. |[Técnico de la
Calidad.
Elaborar el Manual de Calidad. Grupo Técnico de la
3 Calidad.
Disefilar un presupuesto para la
4 | implantacion del Sistema de |Grupo Técnico de la

Gestidn de Calidad bajo Norma 1SO. |Calidad.

Cuadro N© 9 : Plan de Disefio del Sistema de Gestidon de Calidad.
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Cada actividad del cuadro anterior se define a continuacion:

1. Seleccionar los procesos que poseen mayor demanda en la

UCOSIT para su respectiva documentacion.

En la unidad existen muchos servicios que son parte de su
accionar, pero solo se han seleccionado cinco procesos (estos se
encuentran detallados en el capitulo 2), que a criterio del
Coordinador de la unidad son los que poseen mayores exigencias y
grado de complejidad para los clientes que lo demandan.

Por otra parte estos procesos son los que estan mas organizados

al momento que el cliente lo requiere.

2. ldentificar los requisitos de la Norma Internacional de

Calidad 1SO 9001:2000 aplicables a la UCOSIT.

La Norma Internacional de Calidad 1SO 9001:2000 menciona que
todos los requisitos pueden ser aplicables a cualquier
organizacion, da pauta a decir que existen requisitos descritos
en la norma que no son aplicables; pero los que a su vez la
falta de aplicacion de esto no afecta la capacidad o
responsabilidad del personal de 1la unidad para brindar un

servicio de calidad que cumpla con las exigencias del cliente.
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Asi los requisitos que se aplican a la organizacion se detallan

en el Capitulo 11 como parte del diagndstico de la Unidad.

3. Elaborar el Manual de Calidad.

La existencia de un Manual de Calidad en la UCOSIT es de mucha
importancia ya que en este se definiran objetivos,
responsabilidades, responsables y plan de accién en relaciéon al
cumplimiento de un efectivo sistema de calidad en cada uno de
los servicios que esta unidad ofrece (Ver Anexo 13: Manual de

Calidad).

Este manual tiene como objetivo describir cada uno de los
elementos que componen el Sistema de Gestidon de Calidad de la
unidad, los cuales se asocian y relacionan a la estructura de la

Norma Internacional de Calidad I1SO 9001:2000.

Ademas el Manual de Calidad establecerd el alcance del Sistema
de Calidad y la aplicacion de 1los requisitos de 1la Norma
Internacional de Calidad ISO 9001:2000. Las directrices de
elaboracion del Manual se establecen en la Norma Internacional
de Calidad I1SO 10013, detallando el contenido del Manual de

Calidad.



133

4. Presupuesto para la implantacién del Sistema de Gestidn de

Calidad bajo Norma 1SO.

Para la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma Internacional de Calidad [ISO 9001:2000 se deben de
incurrir en costos que a la UCOSIT representard una inversion la

que se detalla en los siguientes rubros:

TIPO DE INVERSION RUBRO

Capacitacion

Realizacion del Diagndstico

Intangible Documentacion del SGC

Servicio de Certificacion del SGC

Consultoria

Computadoras e Impresores

Tangible Papeleria’

Cuadro N° 10: Tipo de inversion para implantar el Sistema de Gestidn de la Calidad.

* Fuente: Direccién de Promocién de la Calidad para la Micro Pequefia Empresa.
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Costos de capacitacion

Los cursos de capacitacién para conocer del tema de las
Normativa ISO y de 1la importancia que tiene esta para el
accionar de la UCOSIT, existen a nivel nacional e internacional

ofrecidos por consultores que ofrecen servicios tales como:

SERVICIO0S COSTOS (%)

* Interpretacidon de la Norma Internacional de 2,000.00

Calidad 1SO 9001:2000"

*» Redaccion de documentos bajo normativa ISO 2,000.00
= Revision del SGC 550.00
= Auditorias internas de Calidad 3,300.00

TOTAL 7,850.00

Cuadro N° 11: Tipo de Capacitacion para implantar el Sistema de Gestién de la Calidad.

Costos de Consultoria

Los consultores que trabajan ésta area tienen como objetivo vy
funcion: Aconsejar y facilitar en el tema de calidad, factores
que no son medibles en capacidad o comprobar su experiencia en
la implantacion de un SGC; dado que existen pocas empresas
certificada a nivel nacional, sin embargo se da la alternativa
de contratar consultores extranjeros que elevarian mucho mas los

costos de inversion.
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Los costos de los servicios que ofrece un consultor

especializado son:

SERVICIOS® COSTOS ($)
* Pre-auditoria 1,050.00
= Diagndstico del SGC existente 1,750.00
* Auditoria documental 1,050.00

= FElaboracién de Manual de Procedimientos| 1,050.00

= Elaboracion de Manual de Calidad 950.00
= Auditoria de Certificacion 900.00
TOTAL 6,750.00

Cuadro N° 12: Costos de los servicios para implantar el Sistema de Gestiodn
de la Calidad

Asi también los costos que se incurren para la certificacion,

después de implantado el SGC es:

SERVICIO0S COSTOS (%)

= Auditoria de Certificacion 3,250.00
= Registro en la empresa certificadora 115.00
= Hospedaje 450.00
» Pasaje de avioén 500.00
TOTAL 4,315.00

Cuadro N° 13: Costos de servicios después de implantar el Sistema de Gestion
de la Calidad.

* Direccidén de Promocién de la Calidad para la Micro Pequefia Empresa.
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PRESUPUESTO PARA IMPLANTACION DE DEL SGC BAJO NORMA
INTERNACIONAL DE CALIDAD 1SO 9001:2000*
SERVICIOS COSTO (%)
CAPACITACION 7,850.00
= Interpretacién de la Norma Internacional de Calidad| 2,000.00
1SO 9001:2000
= Redaccidn de documentos bajo normativa 1SO 2,000.00
*» Revision del SGC 550.00
= Auditorias internas de Calidad 3,300.00
CONSULTORIAS 6,750.00
* Pre-auditoria 1,050.00
= Diagnostico del SGC existente 1,750.00
= Auditoria documental 1,050.00
= Elaboracion de Manual de Procedimientos 1,050.00
= Elaboracion de Manual de Calidad 950.00
= Auditoria de Certificacion 900.00
CERTIFICACION 4,315.00
= Auditoria de Certificacion 3,250.00
= Registro en la empresa certificadora 115.00
= Hospedaje 450.00
= Pasaje de aviodn 500.00
TOTAL PRESUPUESTO 18,915.00

Cuadro N° 14: Presupuesto implantar el Sistema de Gestion de la Calidad.

* Direccidén de Promocién de la Calidad para la Micro Pequefia Empresa.
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ANEXO 1: GENERALIDADES Y CONCEPTOS BASICOS DE CALIDAD TOTAL.

1. Concepto de Calidad

La definicion basica de calidad es la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes, no asi un sistema de

calidad es un conjunto de reglas definidas, que se adoptan como

referencia para el desarrollo de actividades empresariales y poseen

un objetivo organizativo y metodoldgico.?
2. Antecedentes de la Calidad *

AUTORES

UBICACION EN EL TIEMPO Y
DEFINICIONES

APORTES

Douglas McArthur

Después de la segunda guerra

mundial “la falta de recursos

naturales del Japén requeria
del apoyo de convenios

comerciales internacionales.

Ante tal situacién la calidad
mediocre de mano de obra

restringiria la aceptacioén de

sus productos”.

Inicié las gestiones para levantar
financieramente a los japoneses, logra
que algunos Norteamericanos presten
sus servicios con el fin de mejorar la
calidad.

Dr. Edward Deming

“Calidad es un grado predecible
de uniformidad y confiabilidad,
a bajo costo y adecuado al
Mercado.”

Desarrollé una influencia enorme en el
control de calidad en Japén con el
método de Control Estadistico de
Calidad.

Dr. Joseph Juran

En el afio de 1954 define la
Calidad como: “la aptitud para
el uso, segun lo juzga el
usuario”.

Invitado para impartir el tema sobre
la Administraciéon de Control de la
Calidad su método resultdé ser mas
practico que el del Dr. Deming.

Dr. Kaoru Ishikawa

Afio 1961
“Afirma que mediante el Control
Total de la Calidad con la
participacion de todos los
empleados, incluyendo al
presidente cualquier empresa
puede crear mejores productos o
servicios a menor costo”.

Circulos de Calidad concebidos en el
Japon apoyado por la Unidn de
Cientificos e Ingenieros Japoneses
(JUSE) juntaron las teorias de los
cientificos Maslow, Herzberg y
McGregor .

Autores en
el Brasil

En el afio de 1971

Primeros en establecer Circulos de
Calidad y para el afio de 1985, cerca
de 600 empresas ya contaban con
programas de Circulos de Calidad.

Autores en
Estados Unidos

En el afio de 1974 se
introdujeron los Circulos de
Calidad sin mayor relevancia.

“Hasta 1977 cuando se fundd la
Asociacion Internacional de Circulos
de Calidad, en estos momentos ya habia
cinco empresas practicando el método
Japonés. Y para 1980 el numero de
compafiias con Circulos de calidad era
de 230”.

Cuadro N°1: Recopilacion de autores que contribuyeron al desarrollo de la Calidad.

12 Autor: J. M. Juran y Frank M. Gryna, Manual de Control de Calidad. Tomo 1, Cuarta edicién Mc Graw Hill

18 Feigenbaum, Armand, “Control Total de la Calidad”. Editorial CECSA. 52 Edicion, 1988.




3. Principales etapas del desarrollo de la calidad.

ETAPAS

CONTENIDO

PRIMERA

ETAPA

El Control de la Calidad mediante la Inspeccion

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha importancia la
producciéon de articulos en serie. Ante esta situacion era necesario ver si el articulo, al
final de la linea de produccién, resultaba apto o no, para el uso para el que estaba
destinado; por eso en las fabricas se vio la conveniencia de introducir un departamento
especial a cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccién. A este nuevo organismo se le
denominé departamento de control de calidad. G. S. Radford, en su obra “The Control of
Quality in Manufacturing”, afirma que la inspeccion tiene como propdsito examinar de cerca
y en forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que
éstos han sido identificados, personas especializadas en la materia deben ponerles remedio.

SEGUNDA

ETAPA

El Control Estadistico de la Calidad

Los trabajos de investigacién llevados a cabo, en la década de los treinta, por Bell
Telephone Laboratorios fueron el origen de lo que actualmente se denomina control
estadistico de la calidad (Statistical Quality Control SQC).

A este grupo de investigadores pertenecieron, entre otros, W. A. Shewhart, Harold Dodge,
Harry Romig y, mas tarde, G. D. Edwards y Joseph Juran, quienes con el tiempo iban a ser
figuras prominentes del movimiento hacia la calidad. W. A. Shewhart fue el primero en
reconocer que en toda produccién industrial se da variacién en el proceso. Esta variacion
debe ser estudiada con los principios de la probabilidad y la estadistica. Observé que no
pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo cual se debe, entre otras
cosas, a las diferencias que se dan en la materia prima, a las diferentes habilidades de
los operadores y a las condiciones en que se encuentra el equipo. Mas aun, se da variacion
en las piezas producidas por un mismo operador y con la misma maquinaria.

TERCERA
ETAPA

El Aseguramiento de la Calidad

Esta etapa se caracteriza por dos hechos importantes: la toma de conciencia por parte de la
administracion del papel que le corresponde en el aseguramiento de la calidad y la
implantacién del nuevo concepto de control de calidad en Japdon. Antes de la década de los
cincuenta, la atencion se habia centrado en el control estadistico del proceso, ya que en
esta forma era posible tomar medidas adecuadas para prevenir defectos. Sin embargo, era
necesario que quedara asegurado el mejoramiento de la calidad logrado. Lo cual significaba
que habia que desarrollar profesionales dedicados al problema del aseguramiento de la
calidad y que, mas aun, habia que involucrar a todos en el logro de la calidad. Si se
mejora la calidad, disminuyen los costos. La reduccién de los costos juntamente con el
mejoramiento de la calidad se traduce en mayor productividad. La empresa con mayor
productividad es capaz de capturar un mercado cada vez mayor .

CUARTA

ETAPA

La Calidad como Estrategia Competitiva

Si en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad era perjudicial a la compafiia,
ahora se valora la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad vy,
por consiguiente, como el valor mas importante que debe presidir las actividades de la alta
gerencia. La calidad no pasa a ser estrategia de competitiva sélo porque se apliquen
métodos estadisticos para controlar el proceso; como tampoco lo es por el hecho de que
todos se comprometan a elaborar productos sin ningin defecto pues esto de nada servira si
no hay mercado para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de competitividad en el momento
en el que la alta gerencia toma como punto de partida para su planeacién estratégica los
requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los competidores.

Cuadro N°2:

Etapas de la Calidad.




4. Objetivos de la Calidad Total

Para lograr la transformacién de una administracién empirica a

una moderna, basada en Calidad deben tomarse en cuenta los
siguientes objetivos:
OBJETIVO DESCRIPCION
Investigar las necesidades del consumidor para poder

Hacer lo adecuado

analizar las actividades y procesos que se realizan en la
empresa para lograr la satisfacciéon completa del cliente.

Hacerlo bien desde
la primera vez

Realizar un enfoque preventivo que nos garantice la calidad,
seleccionando adecuadamente los factores de produccién, que
permita disefiar un producto con calidad. A la vez deben
eliminarse los productos y procesos deficientes.

Esforzarse por

Fomentar la innovacién y la creatividad, por lo que requiere

que los procesos tanto productivos como administrativos sean

lograr el - n
ograr e flexibles para poder desarrollar continuamente proyectos de
mejoramiento . . o
- mejoramiento o redisefio.
continuo
Loarar el Educar en calidad al personal de la organizacion para
- 9 N hacerlo participe de proponer y desarrollar cambios,
involucramiento - - A
brindando reconocimientos, ya sea individual o grupal de
total de la A
_ ) los logros obtenidos.
organizacion

Cuadro N°3:0Objetivos de la calidad

5. Sistemas de Gestioén de la Calidad'’

Un sistema de gestion de la calidad es aquel que forma parte del
sistema de gestién de la organizacion enfocada en el logro de
los resultados en relacién con los objetivos de la calidad para
satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las
partes interesadas segln corresponda.

6. Calidad en el servicio al cliente.

Los servicios son actividades identificables e intangibles que
constituyen el objeto principal de una transaccién cuyo fin es
satisfacer las necesidades o deseos del cliente.®®

Las Normas Internacionales de Calidad 1SO 9000 (las cuales se
desarrollaran posteriormente), visualizan de forma anticipada
que un servicio debe estar bien disefiado y contar con elementos
capaces de determinar la calidad, por medio de la valoracién y
percepciodn de sus clientes.

Una Tforma de diagramar Ila claves

interaccion de Tfactores

conocidos como los angulos del servicio es por medio del

triangulo del

1 http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/cal idad/enfoq.htm

15 Stanton; Etzel ; Walker; Fundamentos de Marketing. Editorial Mc Graw Hill 112 Edicioén.



servicio el cual esta iIntegrado por estrategias, gente vy

sistemas; los que se detallan en la siguiente figura:

Estrategia

Gente Sistema

Figura N° 1: Triangulo del servicio

Y para lograr la calidad requerida es necesario poner atencioén
tanto en las relaciones con los clientes como en las relaciones
interpersonales dentro de la empresa; de aqui nace el criterio
de cliente interno y cliente externo.

Los clientes externos: son las personas que se atienden,
personalmente o por teléfono cuando compran productos o
servicios. Son clientes en el sentido tradicional de la palabra.

Sin ellos no habria venta, negocios, salarios, entre otros.

Los clientes internos: lo constituyen las personas que trabajan
dentro de la empresa y cuentan con la misma para obtener los
servicios, los productos y la informacién que necesitan y asi
realizar el trabajo. No son clientes en el sentido tradicional
pero requieren la misma y cuidadosa atencidon que se les da a los

clientes externos.



ANEXO 2.

Segmento de 111 paises que han adoptado las Normas 1SO
9000:

Alemania, Argelia, Argentina, Armenia, Australia, Austria,
Azerbaijan, Barbados, Bélgica, Bielorrusia, Brasil,
Bulgaria, Canad4, Chile, China, Chipre, Colombia, Corea del
Sur, Croacia, Cuba, Dinamarca, Egipto, El Salvador,
Eslovaquia, Eslovenia, Espafa, Estados Unidos, Filipinas,
Finlandia, Francia, Guatemala, Grecia, Hungria, India,
Indonesia, Irlanda, Islandia, Israel, Italia, Jamaica,
Japon, Kasakistan, Kirguizistan, Malasia, Malawi, México,
Moldavia, Mongolia, Noruega, Nueva Guinea, Nueva Zelanda,
Paises Bajos, Pakistan, Papua, Peru, Polonia, Portugal,
Reino Unido, Republica Checa, Rumania, Rusia, Singapur,
Siria, Sri Lanka, Sudéafrica, Suecia, Suiza, Tailandia,
Taiwan, Tadjikistan, Tanzania, Trinidad y Tobago, Tunez,
Turkmenistéan, Turquia, Ucrania, Uruguay, Uzbekistan,

Venezuela, Vietnam, Yugoslavia, Zambia y Zimbabwe. Las

Normas también han sido adoptadas en la Unidén Europea’.

° Cortesia de Robert Peach and Associates, INC.




ANEXO 3: Norma Internacional de Calidad 1SO 900016

Las Normas Internacionales de Calidad 1SO 9000, son un conjunto
de normas que segun definicién constituyen un modelo para el
aseguramiento de la Calidad en el disefio, el desarrollo, la
produccién, la instalacion y el servicio postventa. Esta norma
permite desarrollar e implantar un sistema de gestién de la

calidad en una empresa.

1. Objeto y campo de aplicacion de la Norma ISO 9000

Esta Norma Internacional de Calidad describe los fundamentos de
los sistemas de gestion de calidad, los cuales constituyen el
objeto de la familia de Normas I1SO 9000 y define los términos
relacionados con los mismos.

Esta Norma es aplicable a:

- Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacidén de un sistema
de gestion de calidad.

- Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus requisitos
para los productos seran satisfechos.

- Los usuarios de los productos.

- Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada en la
gestion de la calidad.

- Todos aquellos que perteneciendo o no a la organizacioén, evallan o auditan el sistema
de gestiéon de la calidad para determinar su conformidad con los requisitos de la
Norma 1SO 9001.

- Todos aquellos que perteneciendo o no a la organizacién, asesoran o dan formacioén
sobre el sistema de gestién de la calidad adecuado para dicha organizacioén.

2. Consideraciones de la Norma Internacional de Calidad 1SO
9000.

La norma detalla cada uno de los procedimientos que se deben

incluir en el Sistema de Calidad de una empresa pero no dira que

debe contener cada uno de ellos para cada caso particular, eso

debe decirlo la propia empresa que estad implantando su Sistema

de Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad a través

de Normas Internacionales de Calidad 1SO 9000.

16 Asociacioén Espafiola de Normalizacién y Certificaciéon (AENOR), UNE-EN 1SO 9000, AENOR 2000.




A continuacioéon se detallan aspectos de esta Norma:

CONSIDERACIONES
DE LA NORMA 1SO
9000

DESCRIPCION

1SO 9000: Una

Norma voluntaria

ISO 9000 es una Norma voluntaria, en cuanto a que no existe ningun
requerimiento legal directo que exija su adopciéon en las empresas.
Existen dos elementos fundamentales en la adopcién de 1SO 9000: Un
elemento es la aceptacioén y adopcién de su Ffilosofia y su instalacion
como norma, el llegar a ser una compafita ISO 9000; el otro es obtener
la aceptacidén o certificaciéon de un tercero que permita a la compafita
demostrar su estatus ISO 9000 a compradores y prospectos.

Flexibilidad de

la Norma

En otros términos el Sistema de Calidad de una empresa, esta
directamente influenciado por los objetivos de la organizacién, por
el tipo de producto o servicio que proporciona, por las practicas
especificas de la organizacidon y por lo tanto un sistema de calidad
de una empresa puede variar con respecto al sistema de calidad de
otra empresa, aunque ambas produzcan el mismo tipo de productos o
proporcionen el mismo tipo de servicios.

Es por ello que la norma no pretende establecer sistemas normalizados
de calidad para implantarse en las empresas, cada organizacion
usuaria debe establecer sus requisitos especificos sobre sistemas de
calidad, de acuerdo con lo establecido en las normas aplicables.

El impacto
internacional de
la Norma de
Calidad

Las Normas I1SO 9000, como todas las demas normas; son herramientas
simples para ser utilizadas en el logro de uno o varios objetivos.

En este caso, el objetivo global es la administracion total de
calidad basada en el mejoramiento continuo; esto esta siendo
activamente aceptado en todos los niveles en la sociedad actual.

Como se indica las Normas ISO 9000 ofrecen una forma normalizada para
evaluar y certificar el sistema de aseguramiento de la calidad de las
compafifas. Ademas proporciona las guias generales para la gestiéon de
la calidad y el aseguramiento de la calidad, asi como modelos de
sistemas de calidad, que pueden usarse por empresas de cualquier tipo
y tamafio, en cualquier lugar del mundo.

Cuadro N°4: Consideraciones de

Ia Norma Internacional 1SO 9000




ANEXO 4: Requisitos de la Norma 1SO 9001"

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin
importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se
puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su
producto, puede considerarse para su exclusién. La parte principal
de la Norma ISO 9001 esta contenida en los requisitos del sistema
de calidad, que en total suman 20, los cuales se detallan a
continuacion:

a) Responsabilidad de la Direccion.
Dentro de este requisito cabe destacar estas responsabilidades como
las mas importantes:
= Establecer una politica de calidad.
= Organizar al personal.
= Revision de la direccioén.
Para conocer el funcionamiento real y los resultados que se
estan dando en cuanto a la consecucidon de los objetivos
(ver figura N°© 2).

¢COMO SE LOGRAN? ¢COMO SE REVISAN?
ESTRUCTURA
DE LA AUDITORIAS
EMPRESA

RESPONSABILI-
OBJETIVOS DAD DE LOS OBJETIVOS
PRIMARIOS INTEGRANTES CONCRETOS
- J
4 )
RECURSOS
EXISTENTES

Figura N© 2: Definiciéon de los objetivos.

Andrés Senlle y Joan Vilar; 1SO 9000 en Empresas de Servicios. Ediciones Gestién 2000 S_A_,
Barcelona 1996.



b) Sistema de Calidad

El sistema de calidad consiste en la documentacién que los
constituye es decir el manual de 1la calidad, el manual de
procedimientos, instrucciones de trabajo y registros de calidad.

c) Revisioén del Contrato.
El fin de este proceso es conseguir una especificacion del
servicio acorde con las necesidades del cliente y que estas sean
aceptadas de modo propio, como lo podemos apreciar en esta
fi

Aprobado
de la
empresa

Figura N° 3: Proceso de revision del contrato.

d) Control del Disefio
ElI proceso del disefio es el que cubre la interaccién entre la
investigacion de mercado, la revision del contrato y la

definicion de la especificacion (ver fTigura 4).

Necesidades
del
mercado
Antes
disefio:
Contacto Después
disefo
Contacto

Aprobado
del
cliente

A

(> Revision
del
contrato

Figura N°© 4: Proceso del Disefio.



e) Control de la Documentacién y los Datos.

Este control hace referencia a los manuales descriptivos. Los
documentos y los datos pueden conservarse en cualquier tipo de
medio, bien sean impresas en papel o medios electroénicos.

) Compras.

Existen tres cuestiones importantes acerca de las compras las
cuales son:

* Proceso de compras.

= Informacién de las compras.

= Verificacioéon de los productos comprados.

g) Control de los Productos Suministrados por el
Cliente.
Para la realizacion del control deberd hacerse un reporte sobre los
productos perdidos, dafiados o que resulten inadecuados.
El producto proporcionado por el cliente es cualquier producto
propiedad del cliente que se entrega al proveedor para que este lo
utilice para cumplir 1los requisitos del contrato. El proveedor
acepta toda la responsabilidad de dicho producto mientras lo tenga
en su posesion.
h) Identificacion Yy trazabilidad de los
productos.
La trazabilidad del producto y servicio se refiere a la capacidad
de investigar la historia, la aplicacion o la ubicacién de un

articulo o actividad por medio de una identificacidon registrada.

i) Control de los Procesos
Es preciso asegurar las condiciones o6ptimas de todo el proceso de
prestacién de servicio y para ello se debe ser capaz de controlar
todos los parametros que influyen en estas condiciones.

J) Inspeccidn y Pruebas
A este proceso se le llama controlar la calidad. Este requisito
encierra tres Aareas de inspeccién y prueba las cuales son:

recepcioén, en proceso e inspeccion Final (ver figura N° 5).



Cada una de estas areas se encarga de inspeccionar la calidad
del producto que envian los proveedores y en caso de servicio
controlar las actividades comparando parametros Ffisicos como
atributos desde que se reciben, el proceso que amerita y la
aplicacion final.

Criterios de
aceptacion Proceso

Prestacion
del
servicio

Especificaciones

\ 4

“IEIIEHII’

Recepciodn

Figura N°© 5: Proceso de control de la calidad

k) Control de los Equipos de Inspeccién,
Medicidn y Ensayo.

Todo elemento que reuna informacidén necesita ser fiable, y por
ello debe ser calibrado. Pueden utilizarse dos tipos basicos de
elementos:

= Equipos que den medidas fisicas.
= Equipos que den medidas de atributo.

1) Estado de Inspeccidén y Ensayo
Para este requisito es necesario que el proveedor haga lo
siguiente:
= Identificar el estado de la inspeccion y de las pruebas
del producto durante el transcurso de la producciéon y de
la instalacion a fin de verificar que solo se hayan
utilizado productos adecuados.
= ldentificar a la autoridad de inspeccidén responsable de
la liberacion del producto conforme.



m) Control de los Productos no conformes
Como consecuencia de una inspeccion del servicio o de los
productos que lo conforman es posible que se detecte una
desviacion. En este caso se define:

= (COomo se identificaran y apartaran las no conformidades
para que no sea confundidas con los productos o
servicios correctos?.

= ¢Qué criterios se utilizan para la seleccion?.

= (Qué actuacion se emprende con las no conformidades. Una
vez se detecte una no conformidad se puede reprocesarla
para que sea aceptable, desecharla, recalificarla,
avisar al cliente, entre otras?.

= ;COmo y donde se registra la no conformidad?.

= ;Como se notifica a los afectados lo ocurrido?.

n) Acciones Correctivas y Preventivas
Las acciones correctivas y preventivas no son simplemente una
hoja de reclamaciones; es un 1iInstrumento que ayudara a la

empresa a conseguir la mejora continua.

El requisito basico consiste en establecer y mantener
procedimientos documentados para llevar a cabo acciones
correctivas y preventivas. Dichas acciones deben estar a la
altura de la magnitud de los problemas y en proporcién con los

riesgos que se presenten.

0) Manipulacion, Almacenamiento, Embalaje,

Conservacién y Entrega.
Este punto solo tiene aplicacién en el caso de empresas de
servicios que utilicen algunos productos para desarrollar su
actividad. Tiene mayor importancia cuando el producto es
delicado, necesita un tipo de conservaciéon especial o]
simplemente pueda deteriorarse en caso de no recibir un

tratamiento adecuado.



p) Control de los Registros de Calidad
ElI objetivo de los registros sobre la calidad es demostrar que
el sistema de calidad cumple con la eficacia estipulada. Los
buenos registros sobre la calidad contienen evidencia directa e
indirecta que demuestra si el producto cumple o no con los
requisitos.

Los registros deben estar al alcance y pueden almacenarse en
cualquier forma que resulte conveniente, sea bien en documentos
impresos o electroénicos.

q) Auditorias Internas de la Calidad
El objetivo de wuna auditoria es verificar que el sistema
funcione de acuerdo <con el plan, que cumpla <con |las
disposiciones reglamentarias o que se descubran oportunidades
para mejorar.

Dada la importancia de este requisito ISO ha elaborado tres
Normas de Calidad para dirigir el funcionamiento de Ila
auditoria: 1SO 10011 /1 /2 y /3.

r) Capacitacion
Si la empresa dispone de un potencial como el recurso humano
capacitado debe aprovecharlo para subsistir. El aprovechamiento
se logra al conseguir la terna presentada en la siguiente

figura:

ADIESTRAMIENTO ]

[ MOTIVACION ]4—,[ COMUNICACION ]

Figura N°© 6: Terna para el aprovechamiento del recurso humano

La capacitaciéon es esencial para lograr la calidad. Esta debe
comprender el uso y el motivo principal del método de Gestion de
la Calidad.



s) Servicio Posventa.

La calidad se aplica al servicio posterior a las ventas tanto
como al suministro de cualquier bien o servicio. Es por ello que
la norma exige que se establezcan procedimientos que garanticen
que se cumpla con los requisitos establecidos para las
actividades de servicio. Dichos requisitos pueden sefalarse por
medio de un contrato directo, de un contrato implicito o por
disposiciones legales.

Establecer una relacidén posterior a la venta o prestaciéon del
servicio, en la que se evalua la satisfaccion del cliente, esto
se identifica como parte del proceso de inspeccién y ensayo como
se puede observar en la siguiente figura:

Prestacion Proceso
del

servicio

/,,———ff-f—-\\\ Prestacion Satisfaccio
< Especificaciones del n del
\\\~_________,,// servicio cliente

O

Recepc

Final
Evaluacioén

en la

posventa

Figura N°© 7: Proceso de control de la calidad en la posventa

t) Técnicas Estadisticas

Para el aseguramiento externo de la calidad es necesario contar
con técnicas estadisticas que les permitan establecer, controlar
y verificar la capacidad de los procesos y las caracteristicas
del producto.

Y cada uno de los conceptos y aspectos de estos dos primeros
apartados proporcionan las pautas concernientes a calidad vy
Normas Internacionales de la Calidad 1SO 9000, en lo que sera la

investigacion.



ANEXO 5: Organigrama General del Ministerio de Obras Publicas.
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ANEXO 6: Organigrama General del Viceministerio de Vivienda

y Desarrollo Urbano.
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ANEXO 7

ORGANIGRAMA DE LA OFICINA NACIONAL DE DESARROLLO ESTRATEGICO TERRITORIAL (ONDET) VMVDU/MOP
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ANEXO 8
LEY DE URBANISMO Y CONSTRUCCION

Materia: Derecho Administrativo Categoria: Derecho Administrativo

Origen: ORGANO LEGISLATIVO Estado: VIGENTE

Naturaleza : Decreto Legislativo

N°: 232 Fecha:04/06/51

D. Oficial: 107 Tomo: 151 Publicacién DO: 11/06/1951

Reformas: (3) D.L. N°708, del 13 de febrero de 1991, publicado en el D.O. N° 36, Tomo 310,
del 21 de febrero de 1991.

Comentarios: Esta ley regula la Institucién gubernamental encargada de la elaboracion,
aprobacion y ejecucion de planes de Desarrollo Urbano y Rural, en forma conjunta con las
municipalidades. O.C.

Contenido;
LEY DE URBANISMO Y CONSTRUCCION.

DECRETO N° 232.
LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,

CONSIDERANDO:

I.- Que la gran mayoria de las urbanizaciones que se han llevado a efecto en la ciudad
capital y demés poblaciones de la Republica, lo han sido en forma desordenada, mirando
por regla general solo el beneficio de los urbanizadores y no al de las personas que
habrian de llegar a poblar las nuevas zonas urbanizadas.

Il.- Que habiéndose dejado sin satisfacer las necesidades que toda urbanizacién de por si
acarrea, se ha creado con ello serios problemas y graves dificultades, no sélo al
Gobierno que se ha visto competido a reparar y subsanar esos errores y omisiones, sino
gue también a los propios moradores de esas nuevas zonas, por lo que se hace
necesario bajo todo punto de vista, dictar una ley que venga a poner coto a esa forma
desordenada del ensanchamiento urbano, y fije las normas basicas y fundamentales a
gue racionalmente deberé sujetarse en el futuro toda urbanizacion.

POR TANTO,
en uso de sus facultades constitucionales y a iniciativa del Poder Ejecutivo,

DECRETA la siguiente
LEY DE URBANISMO Y CONSTRUCCION

Art. 1.-El Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, ser& el encargado de formular y
dirigir la Politica Nacional de Vivienda y Desarrollo Urbano; asi como de elaborar los
Planes Nacionales y Regionales y las disposiciones de caracter general a que deben
sujetarse las urbanizaciones, parcelaciones y construcciones en todo el territorio de la
Republica.

La elaboracion, aprobacion y ejecucion de planes de Desarrollo Urbano y Rural de la
localidad, corresponde al respectivo municipio los que deberdn enmarcarse dentro de los
planes de Desarrollo Regional o Nacional de Vivienda y Desarrollo, en defecto de los



planes de Desarrollo Local, tendran aplicacién las disposiciones de caracter general y los
planes a que se refiere el inciso primero de este articulo.

Cuando los Municipios no cuenten con sus propios planes de desarrollo local y
Ordenanzas Municipales respectivas, todo particular, entidad oficial o autbnoma, debera
solicitar la aprobacion correspondiente al Viceministerio de Vivienda y Desarrollo
Urbano, antes que a cualquier otra oficina, para ejecutar todo tipo de proyecto a que se
refiere este articulo. (3)

Art. 2.-Para que el Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, pueda otorgar la
aprobacién a que alude el articulo anterior es indispensable que los interesados hayan
llenado en los requisitos siguientes;(3)

a) Levantamiento topogréfico del terreno, con curvas de nivel a un metro de equidistancia como

maximo;

b) Clase de Urbanizacién con indicacion del respectivo parcelamiento;

¢) Proyecto de calles principales y secundarias;

d) Resolucion del problema de vias de comunicacion con el resto de la ciudad y alrededores.

e) Destinar para jardines y parques publicos una fraccién de terreno equivalente al 10% como

minimo, del &rea util del inmueble a urbanizar, cuando se ubigue en las ciudades o centros
poblados existentes; y 12.5 metros cuadrados, como minimo, por lote a parcelar, cuando se
ubique fuera de los centros poblados existentes.

Su ubicacion debera ser adecuada a los fines mencionados.

El reglamento respectivo establecera las excepciones asi como el equipamiento en cada
caso;

f) Reservar espacios de terreno suficientes para la instalacién de los servicios publicos
necesarios, cuya especificaciéon y ubicacién quedard a juicio del Viceminiesterio de Vivienda y
Desarrollo Urbano;

g) Destinar para escuela un terreno cuyo tamafio debera ser equivalente a 8 metros cuadrados
por lote a parcelar o urbanizar.

El Reglamento respectivo establecera las excepciones del caso;

h) Resolucion de factibilidad emitida por el organismo correspondiente del problema de agua
potable, drenaje completo de aguas lluvias y aguas negras, cordones, cunetas y tratamiento
de las superficies de las vias de transito;

i) Especificar la clase de materiales que se piensan usar para las obras de agua potable, aguas
lluvias, aguas negras, cordones y cunetas y tratamiento de las superficies de las vias de
transito;

i) Los planos topograficos y planimétricos seran presentados a una escala no menor de 1:500 y
los planos denominados "Perfiles" seran presentados a escalas no menores de 1:50 en lo

vertical y de 1:500 en la horizontal. Ademas, para grandes conjuntos se debera presentar un
plano adicional a una escala de 1:1000.

En los espacios de terreno a que se refieren las letras e) y g), quedan obligados los
urbanizadores a realizar las obras a que las mismas comprenden; pero pueden exonerarse de
tales obligaciones donando irrevocablemente el dominio de los referidos terrenos a la
Municipalidad respectiva, si no se principian y concluyen estas obras en el tiempo que el
reglamento de esta ley determine.(3)

Lo ordenado en las letras e), ), g) y h) del presente articulo sera exigible de conformidad con el
reglamento respectivo cuando asi lo amerite la extension del area o areas a urbanizarse y la
poblacion que en ella ha de residir.(3)

Art. 3.-Los materiales a usarse en las obras de urbanizacién tendran que llevar el visto bueno
del laboratorio de prueba de materiales del Ministerio de Obras Publicas.



Art. 4.-No seran aprobadas aquellas urbanizaciones que consideren Unicamente el estudio local
y no incluyan la superficie a urbanizar como parte integrante de la zona metropolitana, lo mismo
gue aquellas urbanizaciones cuyo proyecto y construccion no sean ejecutadas por ingenieros
civiles o arquitectos autorizados legalmente para el ejercicio de la profesion en la Republica.

Art. 5.-Las personas o instituciones que hubieren obtenido la aprobacién a que alude el Art. 1 de
esta Ley, estaran en la obligacion de dar aviso por escrito, dentro de los ocho dias habiles
subsiguientes, al Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano o a la respectiva
Municipalidad, segun el caso, para fines de supervigilancia técnica, de las correspondientes
fechas en que habran de dar comienzo a la realizacion de las obras respectivas.

El no cumplimiento de la obligacién anterior hara incurrir a los infractores en una multa del 25%
del valor del terreno a parcelar o urbanizar incluyendo el valor de la construccién, si fuere el
caso; multa que sera exigible por los Municipios de conformidad a Leyes y Reglamentos.

Si las obras no se estuvieren realizando de conformidad a los planos, especificaciones
aprobados, se podra ordenar su suspension y correccion, y si ya se hubieren llevado a efecto,
se podra ordenar su demolicién a costa del infractor.(3)

Art. 6.-La autorizacion para realizar una parcelacion o urbanizacion con base en los respectivos
proyectos aprobados, tendra vigencia por un afio, contado a partir del dia siguiente de la
aprobacion correspondiente.(3)

Si transcurrido el plazo sefialado en el inciso anterior no se hubieren iniciado las obras, sera
indispensable, para ello obtener del Viciministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano o de la
respectiva Municipalidad, segun el caso, no una aprobacién delos planos respectivos. (3)

Art. 7.-Se tendran por caducadas y sin ningun efecto ni valor las aprobaciones que hayan sido
otorgadas con anterioridad a la fecha de la vigencia de la presente ley, sobre urbanizaciones
que no se hayan iniciado en la fecha de referencia.

Art. 8.-Todo proyecto de construccién de edificios que se desee llevar a efecto, ya sea por
particulares, entidades oficiales, edilicias o autonomas, debera ser elaborado por un Arquitecto
o Ingeniero Civil autorizado legalmente para el ejercicio de la profesion en la Republica,
debiendo ademas, figurar su firma y sello en los correspondientes planos que presente al
Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano o a la respectiva Municipalidad, segun el caso; y
la realizacion de las respectivas obras de construccion deberan ser ejecutadas o supervisadas,
también por Arquitecto o Ingeniero Civil legalmente autorizado e inscrito en el Registro referido.
(3).

Exceptuase de lo dispuesto en el inciso anterior las construcciones de bahareque, adobe y las
de ladrillo y sistema mixto de un solo piso y techo con estructura de madera, lo mismo que las
construcciones de madera de un solo piso.

Todas estas obras podran ser proyectadas y construidas por Proyectistas y Constructores de
reconocida capacidad, inscritos en el Registro a que alude en el inciso anterior; sujetandose a
las normas que para tal clase de construcciones establezca el Viceministerio de Vivienda y
Desarrollo Urbano. En todo caso, cuando se tratare de la construccion de edificios destinados a
fabrica, talleres u otro género de instalaciones industriales o comerciales, no se otorgara la
aprobacion respectiva sin que la Direccion del Departamento Nacional de Previsién Social haya
dictaminado antes, que el proyecto relne las condiciones necesarias sobre seguridad e higiene
de trabajo. (3)



Art. 9.-Las Alcaldias respectivas, al igual que las autoridades del Ministerio de Obras Publicas,
estaran obligadas a velar por el debido cumplimiento de lo preceptuado por esta Ley; debiendo
proceder segun el caso, a la suspension o demolicion de obras que se estuvieren realizando en
contravencion de las leyes y reglamentos de la materia, todo a costa de los infractores, sin
perjuicio de que la respectiva Alcaldia Municipal les pueda imponer por las violaciones a la
presente Ley y Reglamento, multas equivalentes al 10% del valor del terreno en el cual se
realiza la obra, objeto de la infraccion. (3)

Cuando el Viciministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano o las Alcaldias Municipales soliciten el
auxilio de los distintos cuerpos de seguridad para el cumplimiento de sus resoluciones o para
evitar infracciones a la presente Ley o cualesquiera otras leyes, reglamentos relativos a
construcciones, urbanizaciones, parcelaciones o a cualquier otro desarrollo fisico, se les
proporcionara de inmediato; también deberan colaborar con esa misma finalidad el resto de las
instituciones gubernamentales, edilicias o autbnomas involucradas en el desarrollo urbano.(3)

Art. 10.-En caso de denegarse la aprobacion de proyectos de urbanizacion o de construccion,
podran los interesados apelar de la respectiva resolucién dentro de los tres dias subsiguientes
al de su natificacion, para ante el Ministerio de Obras Publicas, el que resolvera Unicamente con
vista de autos, y la sentencia que pronuncie causara ejecutoria y no admitird mas recurso que el
de responsabilidad.

Art. 10 Bis: El presidente de la Republica emitira los Reglamentos que fueren necesarios para
facilitar la aplicacion y ejecucion de la presente Ley.(3)

Art. 11.-Quedan derogadas todas las disposiciones que de un modo u otro se opusieren a lo
preceptuado por la presente ley.

Art. 12.-El presente Decreto entrara en vigencia ocho dias después de su publicacion en el
Diario Oficial.

DADO EN EL SALON DE SESIONES DE LA ASAMBLEA LEGISLATIVA; PALACIO
NACIONAL: San Salvador, a los cuatro dias del mes de Junio de mil novecientos cincuenta y
uno.

José Maria Peralta Salazar,
Presidente.

Ramoén Fermin Rendén,
Vice-Presidente.

Manuel Romero Hernandez,
Primer-Secretario.

Juan José Castaneda Duenfas,
Primer-Secretario.

Carlos Octavio Tenorio,
Primer-Secretario.

Manuel Atilio Guandique,
Segundo-Secretario.

Gustavo Jiménez Marenco,



Segundo-Secretario.

Manuel Laines Rubio,
Segundo-Secretario.

CASA PRESIDENCIAL: San Salvador, a los seis dias del mes de junio de mil novecientos cincuenta y uno.
PUBLIQUESE,

OSCAR OSORIO,
Presidente de la Republica.

Atilio Garcia Prieto,
Ministro de Obras Publicas.

José Maria Lemus,
Ministro del Interior.

D.L. N° 232, del 4 de junio de 1951, publicado en el D.O. N° 107 Tomo151, del 11 de junio de 1951.
REFORMAS:

(1) D.L. N° 2190, del 31 de agosto de 1956, publicado en el D.O. N° 170, Tomo 172, del 12 de septiembre
de 1956.

(2) D.L. N°142, del 10 de octubre de 1972, publicado en el D.O. N° 195, Tomo 237, del 20 de octubre de
1972.

(3) D.L. N° 708, el 13 de febrero de 1991, publicado en el D.O. N°36, Tomo 310, del 21 de febrero de
1991.



ANEXO 9

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA UNIDAD
DE COORDINACION DE SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL DEL VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y
DESARROLLO URBANO/MOP .

1. DATOS DE IDENTIFICACION.

Nombre de la Unidad Orgénica:
Cargo que desempefia:
Tiempo de trabajo en
a) La empresa:
b) La unidad:
c) EIl cargo:
Estudios realizados:
a) Bachillerato

b) Técnico

c) Universitario

d) Post grado

e) Otros:

0000

11. DATOS GENERALES DE LA UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION

TERRITORIAL DEL VMVDU / MOP.

1. Escriba la Vision, Mision, Objetivos, Politicas y Valores de la Unidad de

Coordinacion del Sistema de Informacién Territorial del VMVDU / MOP
Mision:
Vision:
Objetivos:
Politicas:
Valores:

2. ¢Cual es la actividad principal de la Unidad de Coordinacién del Sistema de

3. Detalle todas las actividades que ejecuta:

Informacion Territorial del VMVDU / MOP?

4. ¢Como se distribuye el trabajo dentro de la unidad de Coordinaciéon del

Sistema de Informacién Territorial?

5. Mencione las Fortalezas y Debilidades de la Unidad de Coordinacién del

Sistema de Informacién Territorial del VMVDU / MOP
Fortalezas Debilidades

6. ¢Como inciden estos Tfactores (Fortalezas y Debilidades) en su desempefio

laboral?




12.
13.

14.

15.
16.

17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27 .

28.

(Existen factores externos que inciden dentro de la unidad?

Enumérelos:

,Como les afectan o benefician dichos factores en el desarrollo de las
actividades?

¢Qué problemas posee la unidad en su accionar?
¢,Qué causas han originado dichos problemas?
¢Qué consecuencias producen dichos problemas?
,Qué alternativas viables de solucién propone a los problemas?

Posee la Unidad de Coordinacion del Sistema de Informaciéon Territorial del
VMVDU / MOP las siguientes condiciones de trabajo:

Salariales
Infraestructura E%
Material y equipo O
Recursos e insumos O
Otras:

Ambiente de trabajo en la Unidad de Coordinacion del Sistema de Informaciodn
Territorial del VMVDU / MOP:
Mencione el sistema de comunicacién que en la unidad se utiliza:
¢Existe motivacion por parte de la institucidon por el buen desempefio de sus
labores? ST O No
¢Cuales son las formas de motivaciéon al personal de la Unidad de
Coordinacion del Sistema de Informacidén Territorial del VMVDU / MOP?
Mencione las formas de motivacion que usted recibe:
¢Cuadles son las demandas de los clientes en relacion a los servicios que
ofrecen?
Mencione los conocimientos que posee acerca de las Normas Internacionales
de Calidad 1SO 9001:2000:
¢Coémo puede desarrollar la Unidad de Coordinacién del Sistema de

Informacién Territorial del VMVDU / MOP una cultura corporativa que apoye
el proceso de estandarizacion?
Importancia que representa para la Unidad de Coordinacidon del Sistema de
Informacion Territorial del VMVDU / MOP 1la aplicacion de las Normas
Internacionales de Calidad 1SO 9001:2000:
¢Cuantos procesos posee la wunidad de Coordinacion del Sistema de
Informacion
Territorial?
,Qué procesos se estandarizaran en la Unidad de Coordinacidén del Sistema de
Informacion Territorial del VMVDU / MOP?
¢Porque se han seleccionado esos procesos?
Razones por las que la Unidad de Coordinacion del Sistema de Informacion
Territorial del VMVDU / MOP decide adoptar las Normas Internacionales de
Calidad ISO 9000:
¢Posee la Institucidn los recursos econdmicos como para implementar las
Normas Internacionales de Calidad 1SO 9000:20007

¢Quiénes seran los responsables en la unidad del Sistema de Gestion de
Calidad?




ANEXO 10
GRAFICAS DE PROCESOS,

La grafica de proceso es una herramienta que proporciona una
descripcion detallada de cada uno de los actos y pasos que se
realizan en wuna fase determinada del trabajo hasta que es
terminado. La Ffinalidad de 0la grafica de proceso es permitir
visualizar graficamente las fases de un proceso descompuesto en

todas sus partes para poder analizarlo y detectar fallas.

Dentro de las graficas de proceso nos interesa desarrollar los
Métodos ASME e [IBM. Ambos utilizan una serie convencional de
simbolos que sirven para representar los pasos de un proceso
administrativo de trabajo.

ElI Método ASME comunmente utiliza la siguiente simbologia:

<:> OPERACION: Se utiliza cuando algo estd siendo creado,

cambiado o afadido.

INSPECCION: Cuando algo es revisado o verificado pero
no
cambiado.
TRANSPORTE: Cuando se mueve algo de un lugar a otro.
DEMORA: Cuando algo permanece ocioso, en espera de

que alguien intervenga.

ALMACENAMIENTO: Cuando se almacena o se archiva algo para

< U [l

ser utilizado posteriormente.

8 victor Lazaro, “Sistemas y procedimientos: Un manual para los negocios y la industria”
Il Edicidén Editorial Diana



El Método

de simbolos,

IBM a diferencia del

ASME utiliza una mayor variedad

ademas presenta en su estructura grafica una serie

de condicionantes o0 requisitos para proseguir con la ldgica del

diagrama.

Este método utiliza la siguiente simbologia:

SIMBOLOS DEL METODO

IBM PARA ELABORAR DIAGRAMA DE FLUJO

SIMBOLO

REPRESENTA

SIMBOLO

REPRESENTA

D

TERMINAL: Indica el inicio o la
terminaciéon del flujo, puede ser
accion o lugar; ademas se usa
para indicar una unidad
administrativa que recibe o
proporciona informacién.

CONECTOR: Representa una conexién o
enlace de una parte del diagrama de
flujo con otra parte lejana del
mismo.

DISPARADOR: Indica el inicio de
un procedimiento, conteniendo el
nombre de éste o el nombre de
unidad administrativa donde se
da inicio.

DIRECCION DE FLUJO O LINEA DE
UNION: Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se deben
realizar las distintas operaciones.

OPERACION: Representa la
realizacion de una operacién o
actividad relativa a un
procedimiento.

CONECTOR DE PAGINA: Representa una
conexioén o enlace con otra hoja
diferente, en la que continua el
diagrama de flujo.

7
<>

DECISION O ALTERNATIVA: Indica
un punto dentro del flujo en que
son posibles varios caminos.

OPERACION CON TECLADO: Representa
una operacioén en que se utiliza una
perforadora o verificadora de
tarjeta.

DOCUMENTO: Representa cualquier

TARJETA PERFORADA: Representa
cualquier tipo de tarjeta perforada
que se utilice en el procedimiento.

ARCHIVO: Representa un archivo
comun y corriente de oficina.

CINTA PERFORADA: Representa
cualquier tipo de cinta perforada
que se utiliza en el procedimiento.

NOTA ACLARATORIA: No forma parte
del diagrama de flujo sino mas
bien es una operaciéon o
actividad para dar una
explicacion de ella.

CINTA MAGNETICA: Representa
cualquier tipo de cinta magnética
que se utilice en el procedimiento.

-
v
E

LINEA DE COMUNICACION:
Representa la transmision de
informacién de un lugar a otro
mediante lineas telefodnicas,
telegraficas, de radio, entre
otras.

1
L
tipo de documento que entre, se

utilice, se genere o salga del
procedimiento.

TECLADO EN LINEA: Representa el uso
de un dispositivo en linea para
proporcionar informaciéon a una
computadora u obtenerla de ella.

NOTA ACLARATORIA: Los simbolos marcados con asteri

sco (*) son utilizado en combinacién con el resto

cuando se esta elaborando una diagrama de flujo de un procedimiento en el cual interviene algun
equipo de procesamiento computarizado.

Se puede utilizar una infinidad de simbolos que
dependiendo de la empresa y la imaginacion.

representen una accién en un procedimiento

Cuadro N° 5: Simbologia para elaborar diagramas de proceso bajo el método IBM




ANEXO 11: ANALISIS FODA (TECNICA DE DIAGNOSTICO)®.

ElI' FODA no es mads que una de las técnicas que existen para
facilitar el analisis interno de una organizacion, en relacién
con el analisis externo. EI analisis FODA propiamente dicho
permite integrar el diagnhostico externo con el interno y de ese
modo facilitar la tarea de formular las estrategias.

El procedimiento es el siguiente:

1. Se elabora un lista de las fortalezas.

2. Se prepara una lista de las debilidades.

3. Se elabora una lista de las oportunidades.

4. Se prepara una lista de las amenazas.

5. Se seleccionan de cinco a ocho asuntos claros de la
lista que no son mas que los Tactores internos
(fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades
y amenazas), de cada lista.

6. Se construye la matriz FODA.

Las estrategias surgen de la confrontacion de los elementos
claves que integran la matriz FODA; 1o cual nos lleva a
construir otra matriz que nos permitira definir la naturaleza de
la estrategia resultante. Cada vez que confrontemos fortalezas y
oportunidades, la estrategia resultante debe ser de naturaleza
ofensiva; en cambio, si la confrontacién es de nuestras
fortalezas con las amenazas del entorno, la estrategia

resultante sera de naturaleza defensiva.

Si confrontamos debilidades con oportunidades la estrategia que
surge es de naturaleza adaptativa o de reorientacién; pero si la
confrontacién se hace entre debilidades y amenazas, la

estrategia que surge es de supervivencia.

1 George R. Terry, “Principios de Administracién” nueva edicién Cia. Editorial Continental S.A. de C.V. México.



Para la obtencidon de las estrategias, se recomienda emplear un
cuadro comparativo donde se efectua la confrontacién. Aunque el
proceso parece facil, siempre se necesita una adecuada désis de
buen juicio y de experiencia.

La realizacion del diagnéstico externo revela cuales son las

amenazas y oportunidades que se perciben en el entorno.

= Amenazas: son eventos 0 circunstancias que pueden ocurrir
en el mundo exterior y que pudieran tener un iImpacto

negativo en el futuro de la organizacion.

= Oportunidades: son eventos o circunstancias que se esperan
que ocurran o que puedan inducirse y que podrian tener un

impacto positivo en el futuro de la institucion.

= Fortalezas: representan los principales puntos a favor con

que cuenta la empresa.

= Debilidades: siempre se refiere a la fTalta de alguna
fuerza. En ningun caso significa que exista algo malo que

es susceptible de correccién, sino falta de una fuerza.



Anexo 12 parte 1

1. Levantamiento de los Procesos de la Unidad a través de Diagramas
de Proceso de Flujo
1.1PROCEDIMIENTO: SERVICIOS DE SOLICITUD DE CREACION DE MAPAS PARA LA TOMA DE
DECISIONES EN LA EJECUCION DE PROYECTOS DE VIVIENDA DESARROLLO URBANO-
REGIONAL Y RESOLUCION DE PERMISO DE URBANISMO Y CONSTRUCCION.

DESCRIPCION GENERAL

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Demandante Solicita servicio de creacién de mapa

2 Coordinador de la Unidad Recibe solicitud de servicio de forma
verbal o escrita.

3 Coordinador de la Unidad Solicita informacion adicional que no esta
especificada.

4 Demandante Envia informacién requerida.

5 Coordinador de la Unidad Recibe informacién relacionada con la

solicitud (ubicacion, direccion entre otros).

Anota fecha de recibido y prioriza
6 Coordinador de la Unidad solicitudes de acuerdo a la persona

gue se lo solicita.

Delega a técnicos tareas relacionadas
7 Coordinador de la Unidad con la creacién de mapas de acuerdo a

sus capacidades.

Recibe la tarea de acuerdo a parametros

8 Técnico
especificados por el coordinador.

9 Técnico Verifica si existe informacion en la oficina
0 en otra institucién a fin.

10 Técnico Realiza el servicio solicitado.

11 Técnico Termina trabajo delegado por el
coordinador.

12 Técnico Entrega servicio a coordinador.

13 Coordinador de la Unidad Recibe y unifica informacién.
Agrega en el libro de servicios las

14 Coordinador de la Unidad especificaciones tales como: fecha,

escala de impresion, gasto de papel y

otros insumos.

15 Coordinador de la Unidad Entrega mapa terminado a demandante.

16 Demandante Recibe mapa terminado.




PROCEDIMIENTO: SERVICIOS DE SOLICITUD DE CREACION DE MAPAS PARA LA TOMA DE
DECISIONES EN LA EJECUCION DE PROYECTOS DE VIVIENDA, DESARROLLO URBANO,

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

REGIONAL Y RESOLUCION DE PERMISO DE URBANISMO Y CONSTRUCCION.

RESUMEN
GRAFICA N°® 1 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 7
METODO ACTUAL X PROPUESTO TRANSPORTE :>
DEMORA D 1
INSPECCION |:|
ALMACENAJE \/
TOTAL 8

ND

DESCRIPCION

=

Demandante solicita servicio de creacién de mapa

Coordinador recibe solicitud de servicio de forma

verbal o escrita.

#8)0

Coordinador solicita informacién adicional que no

esta especificada.

0

Demandante envia informacion requerida.

Coordinador recibe informacion relacionada con

la solicitud(ubicacion, direccidn entre otros).

Coordinador anota fecha de recibido y prioriza
solicitudes de acuerdo a la persona

gue se lo solicita.

Coordinador delega a técnicos tareas
relacionadas con la creacion de mapas de acuerdo

a sus capacidades.

Técnico recibe la tarea de acuerdo a parametros

especificados por el coordinador.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL
PROCEDIMIENTO: SERVICIOS DE SOLICITUD DE CREACION DE MAPAS PARA LA TOMA DE

DECISIONES EN LA EJECUCION DE PROYECTOS DE VIVIENDA, DESARROLLO URBANO,
REGIONAL Y RESOLUCION DE PERMISO DE URBANISMO Y CONSTRUCCION.

RESUMEN
GRAFICA N° 1 ACTIVIDAD ACTUAL

OPERACION O 6

METODO ACTUAL X PROPUESTO TRANSPORTE :> 1
DEMORA D

INSPECCION I:I 1
ALMACENAJE \/

TOTAL 8

N° DESCRIPCION O |:> D \/

ML

Técnico verifica si existe informacién en la oficina

0 en otra institucién a fin.

10 |Técnico realiza el servicio solicitado.

11 Técnico termina trabajo delegado por el @

coordinador.

12 |Técnico entrega servicio a coordinador. ﬁ

13 |Coordinador recibe y unifica informacion.

R

Coordinador agrega en el libro de servicios las

especificaciones tales como: fecha,

14

escala de impresion, gasto de papel y

otros insumos.

15|Coordinador entrega mapa terminado a demandante.

@

16 [Demandante recibe mapa terminado.




PROCEDIMIENTO: “SERVICIOS DE SOLICITUD DE CREACION DE MAPAS PARA LA TOMA DE DECISIONES
EN LA EJECUCION DE PROYECTOS DE VIVIENDA, DESARROLLO URBANO, REGIONAL Y RESOLUCION
DE PERMISOS DE URBANISMO Y CONSTRUCCION”.

DEMANDANTE

SOLICITA SERVICIO
DE CREACION DE
MAPA

— COORDINADOR —>

RECIBE SOLICITUD DE
SERVICIO DE FORMA
VERBAL O ESCRITA

RECIBE INSUMOS
RELACIONADOS
CON LA SOLICITUD

l

ANOTA FECHA DE

PRIORIZA DE ACUERDO
A LA PERSONA DEL

DELEGA TAREAS
RELACIONADAS CON

TECNICO

VERIFICA SI
EXISTE
INFORMACION
EN LA OFICINA

ENTREGA MAPA

» TERMINADO.

. —

DEMANDANTE

RECIBIDA LA > NIVEL JERARQUICO > LA CREACION DE
SOLICITUD QUE SE LO SOLICITA. MAPAS.
AGREGA EN LIBRO DE AGREGA EN LIBRO DE
REALIZA N SERVICIOS - SERVICIOS
EL MAPA » ESPECIFICACIONES » ESPECIFICACIONES
COMO: FECHA, ESCALA COMO: FECHA, ESCALA
SOLICITADO DE IMPRESION. DE IMPRESION.
RECIBE MAPA
FIN DEL SERVICIO
TERMINADO




1.2 PROCEDIMIENTO: SERVICIOS DE GENERACION DE INFORMACION PARA
ORGANISMOS INTERNACIONALES, INSTITUCIONES DE GOBIERNO Y
MUNICIPALIDADES

DESCRIPCION GENERAL

PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Organismo Internacional, Instituciones

Solicita servicio de forma directa

! de Gobierno y Municipalidades al Viceministro.

> Viceministro Recibe solicitud de servicio de forma
verbal o escrita.

3 Viceministro Entrega a coordinador solicitud del
demandante.

4 Coordinador de la Unidad Recibe la solicitud e insumos relacionados
con ésta (ubicacion, direccién entre otros).

5 Coordinador de la Unidad Anota fecha de recibido y prioriza de
acuerdo a la persona que se lo solicita.
Delega a técnicos tareas relacionadas

6 Coordinador de la Unidad con el servicio que estén de acuerdo a
sus capacidades.

7 Técnico Recibe la tarea conforme a solicitud del
demandante.
Verifica la existencia de informacion en la

8 Técnico oficina( Si no existe la solicita a institucion
a fin con el VMVDU).
Solicita informacion a instituciones a fines

9 Técnico al VMVDU; en las que existe convenio de
colaboracion.

10 Institucion Otorga informacion requerida al
técnico.

11 Técnico Recibe la informacién y realiza el servicio.
Termina servicio y agrega en el libro de

12 Técnico servicios especificaciones como: la fecha,
escala de impresion, gasto de papel y
otros insumos.

13 Técnico Entrega servicio terminado a coordinador.

14 Coordinador de la Unidad Recibe servicio, lo revisa y lo entrega.

15 | Organismo Internacional, Instituciones |Recibe servicio terminado.

de Gobierno y Municipalidades




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: SERVICIOS DE GENERACION DE INFORMACION PARA
ORGANISMOS INTERNACIONALES, INSTITUCIONES DE GOBIERNO Y
MUNICIPALIDADES

GRAFICA N° 2

RESUMEN

ACTIVIDAD

ACTUAL

OPERACION

6

METODO ACTUAL

PROPUESTO I:I

TRANSPORTE

1

DEMORA

INSPECCION

ALMACENAJE

TOTAL

ND

DESCRIPCION

=

U <Ugdo

Organismo solicita servicio de forma directa

al Viceministro.

O
@

Viceministro recibe solicitud de servicio de

forma verbal o escrita.

5

Viceministro entrega a coordinador solicitud

del demandante.

Coordinador recibe la solicitud e insumos

relacionados con ésta (ubicacién del terreno).

Coordinador anota fecha de recibido y prioriza

de acuerdo a la persona que se lo solicita.

Coordinador delega a técnicos tareas
relacionadas con el servicio que estén de

acuerdo a sus capacidades.

Técnico recibe la tarea conforme a solicitud

del demandante.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: SERVICIOS DE GENERACION DE INFORMACION PARA
ORGANISMOS INTERNACIONALES, INSTITUCIONES DE GOBIERNO Y
MUNICIPALIDADES

RESUMEN
GRAFICA N° 2 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION [ T 4
METODO ACTUAL [ ] PROPUESTO [ TRANSPORTE |[C—> 2
DEMORA D 1
INSPECCION I:I 2
ALMACENAJE \/
TOTAL 9
Ne DESCRIPCION O |:'> D |_| \/
Técnico verifica la existencia de informacion I—,T—I
8 en la oficina( Si no existe la solicita a institucion
a fin con el VMVDU). /
Técnico solicita informacidn a instituciones a D
o fines al VMVDU; en las que existe convenio de
colaboracion.
101|nstitucion otorga informacion requerida. @
| récnico recibe la informacion y realiza el servicio. @
Técnico termina servicio y agrega en el libro de @
12 servicios especificaciones como: la fecha, \
escala de impresion, gasto de papel y
otros insumos. \
13 Tecnico entrega servicio terminado. li>\
14| coordinador recibe servicio y lo revisa. EI
15 |Coordinador entrega servicio terminado. Q>/
16 |Organismo Internacional recibe servicio. @




PROCEDIMIENTO: “SERVICIOS DE GENERACION DE INFORMACION PARA ORGANISMOS INTERNACIONALES, INSTITUCIONES

DEMANDANTE

DEL GOBIERNO NACIONAL Y LOCAL (MUNICIPALIDADES)".

SOLICITA SERVICIO
DE FORMA DIRECTA
A
VICEMINISTRO

VICEMINISTRO

RECIBE SOLICITUD
DE SERVICIO DE
FORMA VERBAL O
ESCRITA

ENTREGA A

A 4

COORDINADOR
SOLICITUD DEL
DEMANDANTE

\_/_

COORDINADOR

A 4

RECIBE LA SOLICITUD E

INSUMOS RELACIONADOS
CON ESTA (UBICACION,
DIRECCION ENTRE
OTROS).

ANOTA FECHA DE
RECIBIDO Y PRIORIZA DE

A 4

ACUERDO A LA PERSONA
QUE SE LO SOLICITA.

DELEGA A TECNICOS
TAREAS RELACIONADAS
CON EL SERVICIO QUE
ESTEN DE ACUERDO A
SUS CAPACIDADES.

TECNICO

RECIBE LA TAREA
CONFORME A
SOLICITUD DEL
DEMANDANTE.

VERIFICA SI
EXISTE

INFORMACION
EN LA OFICINA

SOLICITA INFORMACION A
INSTITUCIONES A FINES
AL VMVDU; EN LAS QUE

EXISTE CONVENIO DE
COLABORACION.

INSTITUCION

OTORGA
INFORMACION
REQUERIDA AL

TECNICO.

-

RECIBE LA
INFORMACION

A 4

REALIZA EL TERMINA AGREGA EN EL LIBRO DE ENTREGA RECIBE
SERVICIOS ESPECIFICACIONES COORDINADOR

SERVICIO. > SERVICIO > COMO: LA FECHA, ESCALA DE > SERVICIO > —> SERVICIO

IMPRESION TERMINADO

ENTREGA RECIBE
REVISA
SERVICIO SERVICIO DEMANDANTE SERVICIO FIN DEL SERVICIO
TERMINADO

\_/_




1.3 PROCEDIMIENTO: DESARROLLO DE PROYECTOS DE SISTEMAS DE INFORMACION
GEOGRAFICA E INFORMATICOS

DESCRIPCION GENERAL

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Coordinador de la Unidad Elabora propuesta de proyectos de
sistema de informacion territorial.

2 Coordinador de la Unidad Presenta proyecto a Viceministro.

3 Viceministro Recibe y estudia proyecto.

4 Viceministro Aprueba y entrega proyecto al
Coordinador.

5 Coordinador de la Unidad Recibe proyecto aprobado_
Espera aprobacion del

6 Coordinador de la Unidad presupuesto o Gestiona ayuda
con voluntarios de Universidades
u organismos sin fines de lucro.

7 Coordinador de la Unidad Recibe recursos econémicos.

Coordinador de la Unidad

Ejecuta proyecto.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: DESARROLLO DE PROYECTOS DE SISTEMAS DE INFORMACIOI

GEOGRAFICA E INFORMATICOS

RESUMEN
GRAFICA N° 3 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 6
METODO ACTUAL PROPUESTO I:I TRANSPORTE l:'> 1
DEMORA D 1
INSPECCION I:I
ALMACENAJE \/
TOTAL 8
N° DESCRIPCION O :> D \/
1 Coordinador elabora propuesta de proyectos @

de sistema de informacién territorial.

Coordinador presenta proyecto a

Viceministro.

)

Viceministro recibe y estudia proyecto.

Viceministro aprueba y entrega proyecto.

Coordinador recibe proyecto aprobado.

e

Coordinador espera aprobacion del
presupuesto o gestiona ayuda con
voluntarios de universidades u organismos

sin fines de lucro.

Coordinador recibe recursos econémicos.

Coordinador ejecuta proyecto.

&r)




PROCEDIMIENTO: “DESARROLLO DE PROYECTOS DE SISTEMAS DE INFORMACION GEOGRAFICA E
INFORMATICOS”.

ELABORA PROPUESTA DE PRESENTA

PROYECTOS DE SISTEMA N
(COORDINADOR)—» DE INFORMAGION > PROYECTO { VICEMINISTRO >—

TERRITORIAL.

v

RECIBE APRUEBA ENTREGA
PROYECTO ESTUDIA
PROYECTO PROYECTO > PROYECTO

RECIBE
ESPERA
( VICEMINISTRO >_, PROYECTO APROBAGION DEL
PRESUPUESTO O
GESTIONA AYUDA

\/_— CON VOLUNTARIOS

RECIBE RECURSOS
ECONOMICOS

A 4

A 4
EJECUTA

PROYECTO —»( FIN DEL SERVICIO )




1.4 PROCEDIMIENTO: COORDINACION Y SUPERVISION DE PROYECTOS DE
DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL EN COMPONENTE SIG

DESCRIPCION GENERAL

Gerencia que hace el proyecto

Solicita informacién geogréfica que el
proyecto requerira.

Coordinador de la unidad

Recibe la lista de informacion
geografica que el proyecto requerira.

Coordinador de la unidad

Define la informacién minima sugerida
a la empresa que elaborara el estudio.

Coordinador de la unidad

Elabora listado de los datos minimos

y los valida con gerente de proyectos con

una estructura de términos de referencia

del componente SIG que el proyecto requerira

Gerente de Proyectos

Consolida los términos de referencia del
estudio y lo envia a la UACI a un proceso de licitacion

UACI

Recibe proyecto y los somete a proceso
de licitacién para contratar a empresa
que realizara el proyecto.

UACI

Contrata empresa ganadora.

Empresa Ganadora

Se coordina directamente con la unidad
para suministrar informacion y la forma
de la estructura de los datos geogréaficos,
estadisticos y alfanuméricos.

Empresa Ganadora

Genera informacion coherente con la
informacioén estandar en el pais 'y
compatible con la del VMVDU.

10

Empresa Ganadora

Entrega informacién generada y procesada
segun las fechas de recepcion establecidas.

11

Coordinador de la Unidad

Recibe informacion generada por la
empresa que ejecuta el proyecto.

12

Coordinador de la Unidad

Realiza control de calidad de la informacién
generada, revisa los alcances de la
Consultoria en el componente SIG y su
contexto en las diferentes tematicas del
proyecto.

13

Coordinador de la Unidad

Realiza las observaciones pertinentes y
las entrega a gerencia supervisora del
proyecto.

14

Gerente del Proyecto

Recibe e integra las observaciones.

15

Gerente del Proyecto

Levanta notas de observaciones y las
envia a la empresa que ejecuta proyecto

16

Empresa Ganadora

Recibe observaciones, realiza las
modificaciones pertinentes vy las
devuelve al VMVDU.

17

Coordinador de la Unidad

Recibe la informacion en su fase final y

la agrega a la base de datos geogréficos del SIT.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: COORDINACION Y SUPERVISION DE PROYECTOS
DE DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL EN COMPONENTE SIG

RESUMEN
GRAFICA N° 6 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 4
METODO ACTUAL PROPUESTO I:I TRANSPORTE : 1
DEMORA D
INSPECCION I:I
ALMACENAJE \/
TOTAL 5
No DESCRIPCION O |:'> D \/
[ J
1 Gerencia solicita informacion geografica que O

el proyecto requerira.

Coordinador recibe la lista de informacién

geografica que el proyecto requerird.

Coordinador define la informacién minima

sugerida a la empresa que elaborara el estudio.

Coordinador elabora listado de los datos
minimos y los valida con gerente de proyectos
con una estructura de términos de referencia
del componente SIG que el proyecto

requerira.

Gte. de proyectos consolida los términos de
referencia del estudio y lo envia a la UACI a un

proceso de licitacion.

M




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: COORDINACION Y SUPERVISION DE PROYECTOS
DE DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL EN COMPONENTE SIG

RESUMEN
GRAFICA N°® 6 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 3
METODO ACTUAL PROPUESTO I:I TRANSPORTE :> 1
DEMORA D 1
INSPECCION I:I
ALMACENAJE \/
TOTAL 5
Ne DESCRIPCION O |:‘> D) V4

UACI recibe proyecto y los somete a proceso
de licitacién para contratar a empresa

gue realizara el proyecto.

UACI contrata empresa ganadora.

Empresa ganadora se coordina directamente
con la unidad para suministrar informacién y
la forma de la estructura de los datos

geograficos, estadisticos y alfanuméricos.

O

Empresa ganadora genera informacion
coherente con la informacion estandar en el

pais y compatible con la del VMVDU.

10

Empresa ganadora entrega informacién
generada y procesada segun las fechas de

recepcion establecidas.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: COORDINACION Y SUPERVISION DE PROYECTOS
DE DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL EN COMPONENTE SIG

RESUMEN
GRAFICA N°® 6 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 3
METODO ACTUAL proPUESTO || TRANSPORTE :> 1
DEMORA B
INSPECCION [ ] 1
ALMACENAJE N/
TOTAL 5
Ne DESCRIPCION |:‘> D \/

11

Coordinador recibe informacion generada por

la empresa que ejecuta el proyecto.

O
(=

12

Coordinador realiza control de calidad de la
informacion generada, revisa los alcances de
la consultoria en el componente SIG y su
contesto en las diferentes tematicas del

proyecto.

13

Coordinador realiza las observaciones
pertinentes y las entrega a gerencia

supervisora del proyecto.

14

Gte. de Proyecto recibe e integra las

observaciones.

15

Empresa ganadora levanta notas de
observaciones y las envia a la empresa que

ejecuta proyecto.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: COORDINACION Y SUPERVISION DE PROYECTOS
DE DESARROLLO Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL EN COMPONENTE SIG

GRAFICAN° 6

RESUMEN

ACTIVIDAD

ACTUAL

OPERACION

METODO ACTUAL PROPUESTO I:I

TRANSPORTE

DEMORA

INSPECCION

ALMACENAJE

TOTAL

Ne°

DESCRIPCION

O

—

16

Empresa ganadora recibe observaciones,

realiza las modificaciones pertinentes

WU <LCLO

17

Empresa ganadora devuelve las

modificaciones al Coordinador.

=5

18

Coordinador recibe la informacién en su fase
final y la agrega a la base de datos geograficos

del SIT.




PROCEDIMIENTO: “COORDINACION Y SUPERVISION DE PROYECTOS DE DESARROLLO
Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL EN COMPONENTE SIG”.

GERENCIA QUE HACE EL
PROYECTO

SOLICITA INFORMACION
GEOGRAFICA QUE EL
PROYECTO REQUERIRA.

RECIBE LA LISTA DE
INFORMACION
GEOGRAFICA QUE EL
PROYECTO REOUERIRA.

A 4

DEFINE LA
INFORMACION MiNIMA
SUGERIDA A LA
EMPRESA OUE

ELABORA
LISTADO DE LOS

A 4

DATOS MINIMOS

\_/_

VALIDA EL
LISTADO CON UNA
ESTRUCTURA DE
TERMINOS DE
REFERENCIA DEL
COMPONENTE SIG

GTE. DE PROYECTOS>_>

CONSOLIDA LOS
TERMINOS DE

{ COORDINADOR >—>
REFERENCIADEL |
ESTUDIO

\_/_

ENVIA A LA UACI
A UN PROCESO
DE LICITACION.

/_> UACI

RECIBE PROYECTO Y LOS
SOMETE A PROCESO DE

LICITACION PARA
CONTRATAR A EMPRESA

| o naeeen |

SE COORDINA GENERA INFORMACION ENTREGA
CONTRATA EMPRESA EMPRESA GANADORA DIRECTAMENT | | COHERENTE ~CON LA | f INFORMACION COORDINADOR
GANADORA. E CON LA INFORMACION ~ ESTANDAR "|  GENERADAY
UNIDAD EN EL PAIS Y COMPATIBLE PROCESADA
REALIZA
CONTROL DE REALIZA LAS
ooe T | e ) cmmemse | sman A
INFORMACION PROYECTO. PROYECTO
LOS DATOS




A ENVIA NOTA A LA RECIBE
RECIBE E INTEGRA LAS EMPRESA QUE OBSERVACIONES,
| OBSERVACIONES LEVANTA NOTAS DE —> Q EMPRESA GANADORA REALIZA LAS
OBSERVACIONES EJECUTA MODIFICACIONES
PROYECTO PERTINENTES
\ 4 RECIBE LA AGREGA A LA BASE
DEVUELVE LAS INFORMACION DE DATOS
MODIFICACIONES AL | ) COORDINADOR —> EN SU FASE > ) —> FIN
VMVDU GEOGRAFICOS DEL
= FINAL
SIT




1.5 PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION DE DATOS
GEOGRAFICOS. (GENERACION DE INFORMACION PARA PROYECTOS DE VIVIENDA)

DESCRIPCION GENERAL

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

Solicita lista de necesidades de

1 Gerencia que hace el estudio  |informacién geogréafica que el estudio
requiere.
Recibe lista de necesidades de

2 Coordinador de la unidad  |informacion geogréfica que el estudio
requerira.

3 Coordinador de la unidad Hace depuracion y prioriza la lista de
necesidades de informacion geografica.

4 Coordinador de la unidad Verifica si la informacion existe en el
VMVDU (si no existe, la gestiona).

5 Coordinador de la unidad Gestiona informacion por medio de solicitud
a otras instituciones.

6 Institucion Recibe solicitud y entrega la informacion
requerida.

7 Coordinador de la unidad  |Recibe la informacién y valida su calidad.

8 Coordinador de la unidad Distribuye la informacién entre los técnicos
para que generen la informacién.
Recibe la informacidn y la digitaliza por medio.

9 Técnicos de escaneado de planos o mapas, en mesas
o disefio por computadora

10 Técnicos Entrega informacion procesada a
coordinador

11 Coordinador de la unidad Recibe informacion y efectla control de
calidad a los datos.

12 Coordinador de la unidad Entrega informacion procesada (impresa
o digital) a gerencia que hace el estudio.

13 Gerencia que hace el estudio |Recibe servicio terminado.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION
DE DATOS GEOGRAFICOS.
(GENERACION DE INFORMACION PARA PROYECTOS DE VIVIENDA)

ND

DESCRIPCION O

RESUMEN
GRAFICA N° 4 ACTIVIDAD ACTUAL

OPERACION O 2
METODO ACTUAL PROPUESTO l:l TRANSPORTE :> 1
DEMORA D 1
INSPECCION I:I 1

ALMACENAJE \/
TOTAL 5

Gerencia que hace estudio entrega lista de |¥:>

necesidades de informacion geografica que

el estudio requerira. /

Coordinador recibe lista de necesidades de @

informacion geogréfica que el estudio

requerira.

Coordinador hace depuracion y prioriza la @

lista de necesidades de informacién

geografica.

.
Coordinador verifica si la informacién existe

en el VMVDU.

Coordinador gestiona informacién por D

medio de solicitud a otras instituciones




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION
DE DATOS GEOGRAFICOS.
(GENERACION DE INFORMACION PARA PROYECTOS DE VIVIENDA)

RESUMEN
GRAFICA N° 4 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 4
METODO ACTUAL PROPUESTO I:I TRANSPORTE l:'> 2
DEMORA D
INSPECCION I:I
ALMACENAJE \/
TOTAL 6
Ne DESCRIPCION O |:> D \/
[ J
6 Institucién recibe solicitud y entrega la O

informacion requerida.

Coordinador recibe la informacion y

valida su calidad.

&

Coordinador distribuye la informacion
entre los técnicos para que generen la

informacion.

Técnico recibe la informacién y la
digitaliza por medio de escaneado de
planos, o mapas en mesa o disefio por

computadora.

10

Técnico entrega informacién procesada

a coordinador.

&/

11

Coordinador recibe informacién y

efectlia control de calidad a los datos.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION
DE DATOS GEOGRAFICOS.
(GENERACION DE INFORMACION PARA PROYECTOS DE VIVIENDA)

RESUMEN
GRAFICA N° 4 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 2
METODO ACTUAL PROPUESTO I:I TRANSPORTE :>
DEMORA D
INSPECCION I:I
ALMACENAJE \/
TOTAL 2
Ne DESCRIPCION O |:'> D |_| \/
Coordinador entrega informacién @
12 procesada ( impresa o digital) a gerencia
que hace el estudio.
13| Gerencia recibe servicio terminado. @




PROCEDIMIENTO: “GENERACION, FACILITAC}ION Y DISTRIBUCION DE DATOS GEOGRAFICOS".
(GENERACION DE INFORMACION PARA PROYECTOS DE VIVIENDA)

GERENCIA QUE HACE
ESTUDIO

C

D

ENTREGA LISTA DE
NECESIDADES DE
INFORMACION
GEOGRAFICA QUE EL
ESTUDIO REQUIERE.

COORDINADOR

. —

RECIBE LISTA DE HACE

INFOQ&EE%E‘A&E&D@HCA DEPURACION Y VERIFICA SI LA
PRIORIZA LA INFORMACION
QUE EL ESTUDIO REQUIERE. P LISTA DE —P EXISTE EN EL

NECESIDADES

VMVDU

\ 4

GESTIONA INFORMACION RECIBE ENTREGA LA RECIBE
POR MEDIO DE SOLICITUD A INSTITUCION SOLICITUD »| INFORMACION COORDINADOR INFORMACION
OTRAS INSTITUCIONES.
REQUERIDA
A 4
VALIDA LA RECIBE DIGITALIZA LA
DISTRIBUYE LA - INFORMACION POR MEDIO
CALIDAD DE |  INFORMACION ENTRE TECNICOS INFORMACION DE ESCANEADO DE PLANOS ENTREGA
LA LOS TECNICOS PARA QUE > O MAPAS, EN MESAS O INFORMACION
INFORMACION LA DIGITALICEN (QSENOPOR, PROCESADA
v RECIBE EFECTUA DIGITALIZA LA
' INFORMACION POR MEDIO ENTREGA
COORDINADOR  J____3[  |NFORMACION CONTROL DE DE ESCANEADO DE PLANOS . INFORMACION
> CALIDAD A LOS O MAPAS, EN MESAS O > rochasn
DISENO POR
. DATOS COMPUTADORA (IMPRESA O DIGITAL)

A

4

GERENCIA QUE HACE
ESTUDIO

C

RECIBE
SERVICIO

>_, »(  FINDELSERVIC

|o>

\_/_



PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION DE DATOS

GEOGRAFICOS.

(GENERACION DE INFORMACION PARA USUARIOS EN INTERNET)

DESCRIPCION GENERAL

PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Solicitante ( Viceministro, Direccion Ejecutiva entre otros).

Pide incluir informacién en Internet a
Coordinador de la unidad.

Recibe solicitud y procede a verificar si existe

2 Coordinador informacion en formato estandar( SIG, CAD o
imagenes).

3 Coordinador Verifica proyeccion, cédigo y formato.

4 Coordinador Valora la cantidad de informacién a generar
y la delega entre los técnicos.

5 Técnicos Reciben informacion y la convierten en los
formatos adecuados usando los Software.

6 Técnicos Entrega los disefios de salida digitales a
Coordinador.

7 Coordinador Recibe y valida la informacién generada y
la envia a Web Master Institucional.

8 Web Master Recibe y coloca la informacién generada

en Internet.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION
DE DATOS GEOGRAFICOS.
(GENERACION DE INFORMACION PARA USUARIOS EN INTERNET)

RESUMEN
GRAFICA N° 5 ACTIVIDAD ACTUAL
OPERACION O 3
METODO ACTUAL prOPUESTO | TRANSPORTE :> 1
DEMORA D
INSPECCION I:I 2
ALMACENAJE \/
TOTAL 6
N° DESCRIPCION O — |[D V4

Solicitante (Viceministro, Direccion
ejecutiva, entre otros) pide incluir informacion

en Internet a Coordinador de la unidad.

Coordinador recibe solicitud y procede a
verificar si existe informacién en formato

estandar (SIG, CAD o imagenes).

Coordinador verifica proyeccion, cédigo y

formato.

Coordinador valora la cantidad de

informacion a generar y delega a los técnicos.

Técnicos reciben informacion y la convierten
en los formatos adecuados usando los

software.

Técnicos entregan los disefios de salida

digitales a coordinador.




VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO: GENERACION, FACILITACION Y DISTRIBUCION
DE DATOS GEOGRAFICOS.
(GENERACION DE INFORMACION PARA USUARIOS EN INTERNET)

RESUMEN

ACTIVIDAD ACTUAL

GRAFICA N° 5

OPERACION 1

METODO ACTUAL PROPUESTO I:I TRANSPORTE

DEMORA

INSPECCION

ALMACENAJE

TOTAL

U <IDOdo

No DESCRIPCION O |:'>

0

Coordinador recibe y valida la informacién

generada y la envia a Web Master

Web Master recibe y coloca la informacion

generada en Internet.




PROCEDIMIENTO: “GENERACIC)N, FACILITACJON Y DISTRIBUCION DE DATOS GEOGRAFICOS".
(GENERACION DE INFORMACION PARA USUARIOS EN INTERNET)

( SOLICITANTE >_,

PIDE INCLUIR RECIBE
INFORMACION EN _.( COORDINADOR>_> SOLICITUD
INTERNET

VERIFICAR SI
EXISTE
INFORMACION EN
FORMATO
ESTANDAR( SIG,
CAD O IMAGEN).

VERIFICAR
PROYECCION
,CODIGO Y
FORMATO.

VALORA LA CANTIDAD

DE INFORMACION A . >
GENERAR Y LA DELEGA _>< TECNICOS
ENTRE LOS TECNICOS.

RECIBE
INFORMACION

\_/_

CONVIERTEN
INFORMACION EN LOS
FORMATOS ADECUADOS
USANDO LOS SOFTWARE.

ENTREGA LOS

DISENOS DE SALIDA I ( COORDINADOR )
DIGITALES

RECIBE LOS
DISENOS DE
SALIDAS DIGITALES

VALIDA LA
INFORMACION
GENERADA

ENVIA A WEB
MASTER
INSTITUCIONAL

C WEB MASTER >—>

RECIBE LA
INFORMACION I.il
GENERADA. -

COLOCA LA
INFORMACION
GENERADA EN

INITCEDNICT

—>< FIN DEL SERVICIO >
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MANUAL DE CALIDAD
@ VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO
/UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA
DE INFORMACION TERRITORIAL

CONTENIDO SECCION: 1.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: Noviembre de 2004

Contenido
Introduccioén
Objetivos
Generalidades de la unidad
Responsabilidad de la Direccién
Establecimiento de la politica de la calidad.
Organizacioén del personal.
Revisién de la direcciodn.
1.5.0.Sistema de calidad.
Manual de calidad
Manual de procedimientos
Registros de calidad
1.6.0.Control del disefio.
Planificacion de disefo y del desarrollo.
Interfaces organizativas y técnicas.
Datos de partida.
Datos finales.
Revision del disefio.
Verificacion del disefo
Validacion del disefio.

Cambios en el disefo.
1.7.0.Control de la documentacion y los datos.

1.8.0 Control de los productos suministrados por el cliente.




1.9.0 ldentificaciodn y trazabilidad de los servicios.
1.10.0 Control de los procesos.
1.11.0 Inspeccidén y pruebas.
Recepcion de la solicitud del servicio.
Control durante el proceso.
Inspeccién final del servicio
Estado de inspeccidon y ensayo de los servicios.
Control de los servicios no conformes.

Acciones correctoras y preventivas.

Manipulacién, almacenamiento, conservacion y entrega de

los servicios.

Control de los registros de calidad.
Auditorias Internas de la Calidad
Capacitacion.

Anexos.




MANUAL DE CALIDAD
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD

DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

INTRODUCCION SECCION: 1.1.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

Este Manual describe el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Unidad de Coordinacion del Sistema de Informacion Territorial en
el Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, y es un
requerimiento obligatorio del sistema, bajo la Norma
Internacional de Calidad 1SO 9001:2000.

ElI manual mostrara el control de la informacién de los procesos

previamente seleccionados por el coordinador de la Unidad de

Coordinacion del Sistema de Informacion Territorial.




MANUAL DE CALIDAD
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD

DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

OBJETIVOS SECCION: 1.2.0

ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD
FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO GENERAL

Describir un Sistema de Gestion de la Calidad en los
procesos de 1la Unidad de Coordinacién de Sistemas de
Informacion Territorial, reuniendo todos los formatos vy
registros que se utilizan en la ejecucion de los trabajos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Reunir toda la informacién necesaria para la aplicacioén

un sistema de calidad documentado a [la Unidad

Coordinaciéon de Sistemas de Informacién Territorial.

Lograr 1la participacion activa de la direccion vy
compromiso del personal de la Unidad de Coordinacion

Sistemas de Informacion Territorial.

Describir las actividades relacionadas con la calidad en la
Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informacion
Territorial.

Hacer revisiones de la efectividad y cumplimiento del
sistema de calidad en la Unidad de Coordinacién de Sistemas

de Informacion Territorial.




MANUAL DE CALIDAD
@ VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD

DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

GENERALIDADES DE LA UNIDAD SECCION: 1.3.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD
FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

ANTECENDENTES DE LA UNIDAD

La Unidad de Coordinacidén del Sistema de Informacidén Territorial
forma parte de la Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico
Territorial (ONDET), la cual fué creada con la finalidad de que
el VMVDU cuente con informacidén precisa y oportuna para la toma
de decisiones en cuanto a Qla planificacion territorial,
implementacién de proyectos Yy aprobacion de permisos de
construccion.

SERVICIOS QUE BRINDA LA UNIDAD

Esta unidad es la encargada de implementar proyectos para la
modernizaciéon de consultas de informacion geografica vy
alfanumérica concerniente a planes de desarrollo territorial, de
tal forma que faciliten la resolucién de proyectos y permitan al
usuario consultar sobre los planes, normativas de usos y lugares

propicios para impulsar proyectos para el desarrollo del pais.

También tiente a su cargo la implementacién de politicas de

estandarizaciéon de informacion para la minimizacion de costos de

reproduccién de la informacién actual y futura.




MANUAL DE CALIDAD
@ VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD
DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION SECCION: 1.4.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Verificar que los servicios que presta la unidad tengan la calidad
estipulada y cumpla en su totalidad los requisitos y expectativas que
haya indicado el cliente.

ALCANCE

El contenido del manual se aplica a todos los empleados de la Unidad de
Coordinacién del Sistema de Informacién Territorial. El personal debera
estudiarlo y ejecutar las disposiciones segun corresponda a sus
actividades.

RESPONSABILIDADES

El Grupo Técnico de la Calidad sera el encargado de controlar el
cumplimiento del Manual de Calidad.

Establecimiento de la Politica de Calidad

En este manual se define la Politica de Calidad de la unidad en la que
se involucra la NIC 1SO 9001:2000, el cliente y el mejoramiento
continuo para brindar servicios de calidad.

Dicha politica se hara del conocimiento del todo el personal de la

unidad, mediante publicaciones, comunicados, manual de induccién,

reuniones entre otros.




La politica de calidad se define a continuacion:
“El compromiso primordial de la Unidad de Coordinacidén del Sistema de

Informacion Territorial es brindar servicios que estén acordes al
Sistema de Gestidn de Calidad, que garanticen la puntual conformidad
con los requisitos de la NIC ISO 9001:2000™.

Organizacion del Personal
La unidad posee una estructura organizacional que permite visualizar el
nivel jerarquico que tiene cada persona en la institucién a fin de
establecer funciones acordes a su nivel.
Las partes involucradas en el Sistema de Gestidon de la Calidad son:
» Coordinador de la Unidad
Asistente técnico

Técnico digitalizador

El Gerente del Grupo Técnico de la Calidad, quien reporta al Gerente
General, tiene total autoridad en la administracion del Sistema de
Gestion de la Calidad bajo los lineamientos 1SO 9001:2000 y el pleno
respaldo del Viceministro de Vivienda y Desarrollo Urbano para toda
accion que él o ella consideren necesaria para llevar a cabo su
trabajo.

Bajo ningun caso el personal de la unidad debe pasar sobre la decision

del Gerente del Grupo Técnico de 1la Calidad en relacion con

modificaciones y errores del sistema.
La organizacién de la Gerencia del Grupo Técnico de la Calidad estara

conformada por las siguientes unidades:

Viceministerio de
Vivienda y Desarrollo
Urbano

Oficina de Oficina Nacional de Oficina Administrativa
Asentamientos Desarrollo Estratégico Institucional (OAI)
Humanos (OFAH) Territorial (ONDET)

Unidad de Coordinacion del
Sistema de Informacién
Territorial (UCOSIT)




Responsabilidades del Grupo Técnico de la Calidad:

Desarrollar y mantener el sistema documentado que controla las
normas de calidad dentro de la organizacidon. Este sistema de
documentos definira claramente los planes a desarrollar e
implementar y también contendra el sistema de control completo
para el manejo de la organizacion.

Asegurar que se mantengan registros adecuados para controlar y
monitorear el cumplimiento con los requisitos especificados.
Identificar y eliminar incumplimientos dentro del sistema de
calidad.

Asegurar que estén disponibles los recursos suficientes
mantener el sistema de calidad a su nivel requerido.

Asegurar que el sistema de calidad este documentado en la unidad.

Revision de la Direccion

Debe crearse una calendarizacion que permita hacer revisiones al
cumplimiento del Sistema de Gestidon de Calidad, el cual estara siendo
controlada por el Gerente del Grupo Técnico de la Calidad (coordinador
de la unidad) el que establecera de acuerdo al grado de importancia
para la unidad la aplicacion del sistema, se haran revisiones anuales

dos meses después de Finalizado el afo fiscal.

Revisar y examinar las irregularidades que se presenten en la operacioén

del sistema y en su contenido.




La eficacia del Sistema de Calidad es vigilada por el Gerente del Grupo
Técnico de la Calidad, la cual sera revisada cada afio segun 1lo
establecido, donde se realiza un analisis continuo de las acciones

correctivas y preventivas emprendidas durante el afio y de las faltas de

cumplimiento que se hayan identificado por medio del control interno de

calidad y las evaluaciones de otras personas interesadas (quejas de los

clientes y no conformidades).




MANUAL DE CALIDAD
@ VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD
DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

SISTEMA DE CALIDAD SECCION: 1.5.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Establecer un sistema documental del accionar del personal para la

ejecucion de sus actividades.

ALCANCE

Las partes involucradas al Sistema de Gestion de Calidad deben
documentar sus procesos para que los empleados de unidad se guien por
estos para la ejecucion de las actividades que les corresponden.

RESPONSABILIDADES

El encargado de controlar el buen funcionamiento del sistema sera el

Grupo Técnico de la Calidad quien junto con los empleados se regiran

por todos la documentacidén que exige el sistema.

DESARROLLO

Para poder alcazar niveles de calidad buenos y estables, es necesario
establecer una estructura documental donde se reflejen los métodos de
trabajo del personal de la unidad.

La documentacidén contenida en el Sistema de Calidad es la siguiente:

Manual de Calidad
Se utiliza como carta de presentacion de la filosofia y politica de la
unidad a todos los interesados y que se relacionan directamente con la

unidad.




Este manual sera elaborado por el Grupo Técnico de la Calidad, con la
finalidad de documentar las actividades, un plan de calidad para el
desarrollo de los requisitos de las normas y de las especificaciones

requeridas por los clientes.

Este manual describe como se Qllevan a cabo las actividades que
conforman el proceso pero sin llegar a definir tareas concretas(ver
anexo 1).
Cada procedimiento en el manual y alin el manual de calidad esta
estructurado asi:
Objeto: Descripcion de los objetivos que se pretenden lograr.
Alcance: Define el campo o area de aplicacion y en que medida se
aplica el procedimiento.

Responsabilidades: Delimita las responsabilidades para cada

actividad descrita en el procedimiento.

Definiciones: Aclara conceptos Yy expresiones que pudieran

resultar ambiguos o de posible interpretacion subjetiva.

Desarrollo: Describe por orden cronolégico la técnica operativa

de las actividades y procesos necesarios para cumplir con los

objetivos del procedimiento.

Si existe falta de informacién a todos los niveles de la institucion,
ademas del cémo y porqué se realizan las tareas; puede crear un elevado
nimero de errores y confusién. Esto intenta reducirse al redactar las
instrucciones de trabajo que expliquen con todo detalle cémo se realiza

una tarea.




Registros de Calidad.

Los registros de calidad en la unidad prueban y certifican que las

actividades que se realizan cumplen con los requisitos del sistema de

calidad y lo que se dice en los procedimientos. Deben darse reuniones
periddicas que permitan a los empleados solventar cualquier clase de
duda en el cumplimiento de sus tareas entorno al tema de mejoramiento
continuo y calidad.

Este sistema de calidad debe ser difundido a todo el personal a fin de

que se cumpla cada requisito alli establecido.




/¢T MANUAL DE CALIDAD
= VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD
DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

CONTROL DEL DISENO. SECCION: 1.6.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO
Diseflar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los

clientes con un alto nivel de calidad.

ALCANCE

Para brindar los servicios que la unidad ofrece interviene toda la

institucion por su relacidon en cuanto a recursos y demandas de los

servicios que solicitan, sean estos clientes internos o externos al
VMVDU. A la unidad Ilegan solicitudes de servicios de toda la
institucién como de personas fuera de la misma.

RESPONSABILIDADES

Los responsables de las realizacién del control del disefio sera todo el
personal que labora en la unidad y que esta cargo de la ejecuciodn de
los servicios.

DESARROLLO

Planificacion de disefo y del desarrollo.

Recibida la solicitud de servicio, el coordinador delega las tareas a
ejecutar para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. Teniendo
claras las exigencias del cliente, se procede a la buUsqueda de la

informacion para la prestacion de un servicio de calidad.

El personal de la unidad planifica el desarrollo del servicio de la
siguiente manera:

= Concerta especificaciones e informacién del cliente.




Busca la informacién pertinente para brindar el servicio.
Procesa la informacion adecuandola a las exigencias del cliente.
Integra la informacién procesada con la generada para finalizar

el servicio.

Interfaces organizativas y técnicas.

Coordinador: Se responsabiliza en recibir y delegar las tareas a sus

subalternos deacuerdo a las habilidades y destrezas en ellos, para
satisfacer lo que solicita el cliente y asi iniciar el proceso de
disefio del servicio a generar.

Asistente Técnico: Busca la informacion que se requiere para la

prestacién del servicio y la procesa adaptandola a lo que el cliente
solicita.

Técnico Digitalizador: Hace una integracién de la informacién y Ila

transforma a un formato digital, haciendo wuso del software

especializado para tal funcioén.

Cada empleado tiene el respectivo equipo Yy recursos para brindar un
servicio de calidad. Ademas el recurso humano debe poseer
conocimientos, habilidades y destrezas que estan detalladas en el
Manual de Descripcién de Puestos.

El personal debe trabajar bajo buenas relaciones interpersonales,
debido a que se fomente el trabajo en equipo con un sistema de
comunicacion abierto, donde todos tienen una participacién activa,
para desarrollar las tareas a fin de ofrecer un servicio de calidad

conforme a las exigencias y expectativas del cliente.




Datos de partida

Cada servicio ofrecido por ésta unidad contempla las exigencias del
cliente, el cual tiene por finalidad el ordenamiento territorial que es
una de las obligaciones del estado. En ésta unidad se reciben todas
aquellas solicitudes de servicio que requieran informacién territorial,
por lo que necesitan que se haga solicitud previa a cada servicio. A
continuacién se muestra un formato de solicitud, el cual contiene los
datos de partida para la prestacion del servicio (Ver anexo 2
instrucciones de uso y anexo 3 formato de solicitud de servicio). De

esta manera se registran los servicios solicitados a la unidad.

Cada proceso que constituya un servicio prestado después de los datos
de partida que se solicitan en el formato de prestacién del servicio,
se procede a llenar el formulario de salida y entrega del servicio al
cliente, estos se muestra en el anexo 4 y las instrucciones de uso en
el anexo 2. A fin de que las caracteristicas de la solicitud sean
coherente con lo resultados del servicio prestado. Esto constituye a
que se lleve un registro de los servicios generados.

Revision del disefo.

Todo servicio que se entregue debe pasar una previa revision de

entrega, el cual garantiza que se reduzcan errores en la informacién

generada.
Esto forma parte del control de calidad a ejecutar a cada servicio
prestado, el que detalla lo siguiente:
= Evaluaciones y revisiones previsibles
Responsables de realizarlas
Modificaciones

Aspectos generales del servicio




Verificacion del disefo.

Dados los pasos anteriores para la prestaciéon del servicio y que éste
sea de calidad segun las capacidades del personal de la unidad, es
necesario que se realicen las \verificaciones pertinentes de
credibilidad de la informacién generada. Y para ello se necesita cubrir
lo que requiere el formulario verificacion.(ver anexo 2 instrucciones

de uso y anexo 5)

Validacion del disefo.

Después de verificados los datos e informacién del servicio que se
brinda, se valida por medio del control de calidad que se realiza para
la aceptacion del cliente que cubre a su vez sus exigencias. La
validacién se realiza mediante la comprobaciéon de 1la informacidn
generada, sometida a prueba por el coordinador de la unidad por medio
del documento de validacion que se muestra en el anexo 6 y las

instrucciones de uso en el anexo 2.

Cambios en el disefo.

Ante cualquier inconformidad que resulte de las revisiones que realiza

el coordinador, se procede a los cambios que seran superados por el

personal a su cargo, delegado para la realizacién de determinado
servicio. Los cambios en el disefio, tienen el formato de las acciones y

medidas preventivas. (ver anexo 2 instrucciones de uso y anexo 7).
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CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y LOS SECCION: 1.7.0
DATOS

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO
Mantener un sistema de control y actualizacidon de los documentos y

datos generados y/o existentes en la institucion.

ALCANCE
Los departamentos encargados de la emisioén, distribucién, control vy
actualizacion de los documentos seran:
= La Unidad de Coordinacién del Sistema de Informacion
Territorial

= La Unidad de Informatica institucional

RESPONSABIL IDADES
Los documentos generados, emitidos, distribuidos, controlados vy
actualizados; estaran a cargo del coordinador de la unidad el cual a su

vez tendra el apoyo del personal a su cargo.

DESARROLLO
Se tendra control de los datos existentes y generados en la unidad por
medio de un registro que permita la verificaciéon y control del

almacenamiento y actualizacion de los mismos, esto se muestra en el

anexo 8 y las instrucciones de uso de dicho formato se encuentran en el

anexo 2.
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CONTROL DE LOS PRODUCTOS SECCION: 1.8.0
SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO
Establecer un sistema para tratar los datos y especificaciones que

aporta el cliente para incorporarlos al servicio.

ALCANCE
Todas las unidades del VMVDU que solicitan servicios a esta unidad,

mencionadas en el Manual de Procedimientos.

RESPONSABILIDADES

El coordinador recibe las solicitudes de los servicios demandados y en

esta se detallan las especificaciones de lo que el cliente necesita.

DESARROLLO

Las especificaciones sean claras y precisas para que el servicio se
brinde con calidad deacuerdo a lo que el cliente solicita. Cada
solicitud contiene informacion que se complementa con la que la unidad

genera.
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IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DE LOS SECCION: 1.9.0
SERVICIOS

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: Noviembre de 2004

OBJETIVO

Identificar los servicios prestados por la unidad a lo largo de todos
los procesos cuando sea necesario para evitar errores.

ALCANCE

Todos los servicios que presta la unidad mencionados en el Capitulo I1.

RESPONSABILIDADES

Se basa principalmente revisar los servicios que presta la unidad
siendo la persona encargada de esto (El Coordinador del Sistema de
Informacion Territorial), vrefiriere ademas este apartado en la
capacidad de investigar los antecedentes del servicio, la aplicacién y

ubicacion del mismo; asi como también las actividades que lo anterior

conlleva por medio de una identificacién registrada.

DESARROLLO

Personal que interviene en cada uno de los procesos:
= Coordinador del Sistema de Informacién Territorial.
= Técnico Digitalizador de Sistema de Informacidén Territorial.
= Asistente Técnico de Sistema de Informacion Geografica.

Los servicios que presta la unidad deben contar con una solicitud

previa en donde los demandantes solicitan el servicio.
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CONTROL DE LOS PROCESOS SECCION: 1.10.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO
Revisar exhaustivamente cada uno de los procesos que intervienen en los
servicios que se prestan los que seran entregados por medio de un

control de calidad.

ALCANCE

Incluye todas las fTases de prestacion de los servicios en donde se

involucra de manera directa todo el personal de la unidad las cuales
son:
= Solicitud de servicio elaborada por el cliente interno( verbal) y

externo(escrita).
Solicitud de informaciéon adicional al demandante que no esta
especificada y que es basica para la prestacion del servicio.
Se anota fecha de recibido y se prioriza de acuerdo al demandante
que solicita el servicio.
Coordinacién delega las tareas al personal y si estas son de gran
envergadura el Coordinador toma la parte mas complicada asignando
lo mas sencillo al personal(Técnico Digitalizador y Asistente
Técnico).
Se entrega el servicio al Coordinador el cual lo junta y hace

entrega del mismo al cliente.




RESPONSABILIDADES

Recae unica y exclusivamente en el Coordinador del Sistema de

Informacion Territorial.

DESARROLLO

Instrucciones operativas para elaborar los servicios desarrollados por

el personal de la unidad ast:

Detalle de Equipo: computadoras, impresores laser o tabloides

( 11x 17 pulgadas), plotter, scanner de mesa o de planos, GPS
Sistema de posicionamiento global (The Global Posission System),
entre otros.

Detalle de Software: Arc CAD, Autocad, Estacién Total, Arc INFO,
Arc VIEW, Intellicad, Map Guide, Arc MAP, Home Gaware, Zip
Driver, ERDAS, Microsoft Office XP, 2000 y 98, Acrobat 5.0, Red
Interna y Autodesk.

Detalle de Instalaciones: Modulo - A(asignado a la Oficina
Nacional de Desarrollo Estratégico y Territorial/VMVDU), ubicadas
dentro de las instalaciones generales del Ministerio de Obras
Publicas.

Detalle de Materiales: Papeleria especial para impresién de mapas
para diferentes escalas de impresion, CD Room, Diskettes, entre
otros.

Detalle de Mantenimiento de las Maquinas: Cuando la falla es de
tipo superficial es el personal de la unidad quien revisa el
equipo, Yy si es de tipo técnica se Ilama a una empresa

subcontratista para resolver la falla de manera eficiente.
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INSPECCION Y PRUEBAS SECCION: 1.11.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Establecer un sistema de control de calidad de los servicios que prestsg
la unidad, por medio de un Formulario de Servicio fuera de
Cumplimiento.

ALCANCE

El Control sera realizado desde la recepciéon de la informacién que dan

los clientes hasta la finalizacién del servicio.

RESPONSABILIDADES

Los responsables de la recepcién de la solicitud y del control durante
el proceso seran el Coordinador junto con el Asistente Técnico y el

Técnico Digitalizador.

DESARROLLO

El requisito de inspeccidn y pruebas incluye los siguientes elementos:

a) Recepcidén de la solicitud del servicio.

Para evaluar si los servicios estan conformes con las especificaciones
y con una de las etapas del control(Recepcion), se debe cumplir con lo
siguiente:

= Solicitar cada uno de los servicios de forma escrita ya sea

que provengan de clientes internos o de clientes externos.




El cliente debe proporcionar especificaciones numéricas de lo
que soliciten; para evitar posibles reclamos o errores de
medicion.

Evaluar la magnitud del servicio de tal forma que el
Coordinador haga una asignacioéon adecuada de las funciones del

personal a su cargo.

b) Control durante el proceso.
Este paso incluye las siguientes acciones:
Determinar una frecuencia de revision.
Definir un criterio de aceptacion.
Comprobar que los servicios que se prestan estén conformes con un

criterio de aceptacion.

c) Inspeccioén Final del servicio.

Por ualtimo para definir los criterios de aceptacién y averiguar si

estan conformes con las especificaciones de la misma se debe:
Controlar las actividades por medio de la comparacién de
parametros fisicos como: escala de impresién de mapas, consulta
de informacién con instituciones afines(CNR, FSV, FONAVIPO,
FISDL, DIGESTYC, CONACYT, entre otros).
Asignar los procesos de forma sistémica y congruente con las
habilidades del personal.

Hacer las correcciones pertinentes de forma eficiente y que

requieran el menor tiempo posible para cumplir satisfactoriamente

con el servicio.
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ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYO DE LOS SECCION: 1.12.0
SERVICIOS

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO
Identificar el estado de inspeccién y pruebas asi como el desarrollo

del mismo.

ALCANCE

Todos los procesos de la unidad.

RESPONSABILIDADES
Desarrollada por la autoridad responsable de inspeccionar los servicios

es decir, el Grupo Técnico de la Calidad.

DESARROLLO

Verificar la puesta en marcha del Formulario de Servicio fuera de

Cumplimiento (ver anexo 9 y anexo 2 instrucciones de uso), asegurando

su utilizacién en todo momento, identificando ademas el estado de
inspeccion en el sentido de constatar si efectivamente se han
utilizado los insumos y equipo adecuado, para cumplir de manera
eficiente las demandas del cliente, para brindar eficientemente los

servicios de la unidad.
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CONTROL DE LOS SERVICIOS NO SECCION: 1.13.0
CONFORMES

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Detallar la sistematica de actuacidon cuando aparecen no conformidades
en los servicios prestados.

ALCANCE

El control de 1los servicios no conformes se podra dar desde la
recepcion de los insumos necesarios para la ejecucion del servicio

hasta en la forma en que se ha efectuado dicho servicio.

RESPONSABILIDADES

El coordinador de la unidad sera quien elabore la hoja de

registro, determinando al responsable de la no conformidad
del servicio.

El personal involucrado en las no conformidades tendran
que TFTirmar la hoja de registro aceptando asi su
responsabilidad.

DESARROLLO

Cuando el servicio este terminado el personal entregara al coordinador
para que este lo revise y si el encuentra en el servicio
irregularidades elaborara una hoja de registro en la cual detallara los
problemas que encontré y que por tal motivo no serd autorizado para
entregar al cliente.




La actuacion ante la no conformidad de los servicios sera la siguiente:
Designar al responsable de evaluacidon y decision del método de
actuacion.

Una vez el coordinador de la unidad elaboré la hoja de registro,
sera el quien evalué y decida las medidas que se tienen que tomar

de acuerdo a las especificaciones de la no conformidad.

Responsable de aceptacion.
En la hoja de registro se determinara quien fue el responsable de

la no conformidad en el servicio. Luego el coordinador comunicara

a la persona para esta estudie la hoja y la firme aceptando el

error que se cometio en la ejecucion del servicio.

Actuaciones que se emprenden con las no conformidades.
Una vez detectada la no conformidad el coordinador decidirad que
hacer con los servicios no conformes:
Desechara el servicio.
Si el servicio fue entregado al cliente hara la notificacioén
respectiva.

Reprocesara el servicio para que vuelva a ser aceptable.

Documentacion

Se establecera una hoja estandar para documentar las fases que se
dan en la no conformidad de los servicios y asi llevar un control
de estas. También se llevara un control de la notificaciones que

se tengan que hacer a los afectados.
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS SECCION: 1.14.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Establecer un sistema para tratar las acciones correctivas y
preventivas como solucidon a los problemas que se lo problemas que se

estén dando o se puedan dar en la ejecucidén de los servicios.

ALCANCE

La acciones correctivas y preventivas tendran que ser acatadas por

aquellos empleados que estén involucrados en el problema que pueda

ocurrir o se este dando.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Grupo Técnico de la Calidad, que las acciones
correctivas / preventivas que se aprueben sean las indicada para evitar
el reestudio del problema.

DESARROLLO

Acciones Correctivas
Para las acciones correctivas es necesario la elaboracion de un formato
que contenga:

= ;Cual es el problema?

Aqui se detallara el problema que esta ocurriendo en el servicio.
Investigacion y analisis de las causas.

El personal involucrado en el problema generado tiene que
encontrar las causas que dieron origen al problema para luego

analizarlas y ser anotadas en el formulario.




= Investigacion y analisis de las acciones correctivas.
Luego de haber encontrado las causas el personal tendra que
buscar alternativas viables de solucidon al problema con base al

analisis de dichas causas.

Revisién y Aprobacién de las acciones correctivas.

Una vez establecidas las acciones el personal traslada el
formulario a la direccién, para que lo estudie y autoricé Ila
aplicacién de la accidon correctiva que mejor convenga para

solucionar el problema.

Implantacién de las acciones correctivas.

Cuando la accidén es aprobada se procede a la aplicacioén.

Si el problema es solucionado con la aplicacidon se da por cerrada
la accidn correctiva; pero si no se dan los resultados esperados,

se tiene que volver a estudiar el problema.

Cambio en procedimientos

Cuando la solucién recomendada exige cambios en los

procedimientos, la persona responsable de éste lo serd de su

implantacién, dentro de un periodo acordado con anticipacion.
Ademas, dicha persona se asegurara que los cambios se registren

de manera apropiada.




Acciones Preventivas
Las accione preventivas seran implementadas cuando se ha detectado

tendencias y recurrencias sefaladas por la accién correctiva. Ademas

seran aplicadas para que el equipo pueda utilizarla por medio de un

mantenimiento periddico. EI formato a utilizar serda igual al de las

acciones correctivas. (ver anexo 10 y anexo 2 instrucciones de uso.
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MANITPULACION, ALMACENAMIENTO,
EMBALAJE, CONSERVACION Y ENTREGA DE SECCION: 1.15.0
LOS SERVICIOS

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Evitar Los riesgos y dafos que se puedan general a los servicios

proporcionados en la unidad.

ALCANCE

Los servicios seran manipulados cuando estos estén terminados y podran
ser almacenados por medio impresiones en distintos tamafios en carta,

ploter o también en CD Room o diskette.

La persona que efectué el servicio requerido por el cliente seréa

el encargado de almacenar una copia de este.

La entrega de los servicios terminados tanto de clientes internos
como externos estard a cargo del coordinador cuando la
informacion sea de caracter confidencial de lo contrario sera

entrega por el personal que hizo el servicio.

DESARROLLO

Manipulacion de los Materiales.
Los materiales y equipo utilizados para la ejecucion del servicio se
manejaran de manera que se conserven estos son las computadoras,
impresor laser o tabloides, scanner de mesa o de planos, asi como

también sistemas de posicionamiento global (GPS).




Almacenamiento.
Cuando el servicio es terminado se realiza una copia para ser
archivada en la bodega de la unidad. El archivo sera ordenado por

fechas de realizacion.

Conservacion.
Toda la informacién tiene que ser conservada en un lugar que cumpla
con los requerimientos de ventilacién, temperatura ambiente, espacio

adecuados, para evitar posibles pérdidas.

Entrega.

Esta se efectuara de acuerdo a las estipulaciones del cliente.
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CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD SECCION: 1.16.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO
Definir los registros de calidad que conforman el sistema de calidad y

la forma de tratarlos.

ALCANCE
El registro de calidad abarca todos aquellos requisitos de la Norma
Internacional de Calidad 9001:2000 en 1los cuales es necesaria la

documentacion de lo que se hara.

RESPONSABIL I1DADES
Sera responsabilidad del Grupo Técnico de la Calidad mandar un
comunicado al gerente general de todos los documentos que se
registraran.
En cada uno de los requisitos se ha nombrado al personal que
sera el responsable de la elaboracién y mantenimiento de los

registros de calidad.

DESARROLLO

A continuacion se detallan todos los documentos que seran registrados y

que contendra el Sistema de Gestioéon de Calidad:

= Manual de procedimientos.




Solicitud de servicio a la unidad de Coordinacién Sistema
de Informacién Territorial del VMVDU.

Entrega de servicio a la unidad de Coordinacidon Sistema de

Informacién Territorial del VMVDU.

Verificacion del servicio que se presta unidad de
Coordinacion del Sistema de Informacién Territorial.

Validacion del servicio que se presta unidad
Coordinacion del Sistema de Informacién Territorial.

Cambios en el disefio.

Servicio fuera de cumplimiento.

Accioén correctiva / preventiva.

Los registros deben contener los siguientes puntos:

Definicioéon de formatos.

Cada formato sera elaborado con base a los lineamientos
estipulados en cada una de las secciones del presente manual.

= Codificacion.

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad seran
codificados para un mejor control de los mismo. Esta
codificacion consistird en asignarle a cada documento un
numero de serie que sera con lo cual se identificaran. Esto

sera efectuado por la persona el gerente del sistema designe.




Clasificacion.
El encargado del control de los registros de calidad
clasificara los documentos de acuerdo al orden de prioridades
que crea conveniente pero también lo podréd realizar de acuerdo
al orden asignado en el indice de este manual para que sea

congruente.

Posibilidad de consulta.
Los documentos seran consultados por el personal cuando los
necesite para la ejecuciéon de los servicios con autorizacioén

previa del encargado de los registros.

Archivo
Esta ordenado de acuerdo a las fechas de ingreso de Ilos

documentos.

Eliminacion
La disponibilidad de 1los registro serd estipulada por Ila

gerencia de la calidad y estd va a depender del grado de

importancia que tenga el documento. El tiempo de

disponibilidad estard entre los 5 y 7 afos.
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AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD SECCION: 1.17.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: Noviembre de 2004

OBJETIVO

Verificar que el sistema funcione de acuerdo con el plan, que cumpla

con las disposiciones reglamentarias.

ALCANCE
Las auditorias seran realizadas a todos los procesos de la Unidad de

Coordinaciéon del Sistema de Informaciéon Territorial.

RESPONSABILIDADES
Las auditorias estaran a cargo por el Grupo Técnico de la Calidad, los

que tendran como funciones realizar lo siguiente:
= Publicar un calendario de auditorias con base
importancia de la actividad.
Llevar a cabo las auditorias de acuerdo con
procedimientos documentados.
Registrar los resultados de las auditorias y comunicarlos
al personal correspondientes.
DESARROLLO
Las auditorias internas se iniciaran por diversos motivos, tales como:
» Evaluacién inicial de un sistema.
Cuando Qlas no conformidades obstaculizan 1la seguridad, el
funcionamiento o la confiabilidad de los servicios que presta la
unidad.

Verificar las acciones correctivas.




Se formulara un plan de auditoria que incluya los siguientes puntos:

Planear y programar las actividades y las 4reas que deban auditarse.
Asignar personal calificado para realizarlo.

Documentar los procedimientos para llevar a cabo la auditoria,
informacién de los resultados y acuerdos para realizar acciones

correctivas.

Se espera que todas las areas se sometan a auditoria por lo menos una vez al

afio, aunque las areas que no estén bién, de acuerdo con los informes; se

inspeccionaran con mayor frecuencia. El plan completo de las auditorias debera

documentarse de manera adecuada, al igual que los informes de las auditorias.

También es necesario llevar actividades de seguimiento.




MANUAL DE CALIDAD
;;a VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /UNIDAD
DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

CAPACITACION SECCION: 1.17.0

ELABORADO POR:
GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD FECHA: NOVIEMBRE DE 2004

OBJETIVO

Realizar un plan de capacitacién para el personal de la unidad lo que

servira de base para buscar un maximo aprovechamiento.

ALCANCE
Las capacitaciones seran impartidas a todos los empleados de la unidad.
Estas se daran de acuerdo a las necesidades que se tengan para que el

personal crezca dentro de la organizacion.

RESPONSABIL I1DADES
El coordinador estudiara los temas que sean de beneficio para el
personal y que sean impartidos por especialistas.
El sub-gerente de la calidad conservard los registros de la

capacitacion de cada uno de los empleados.

DESARROLLO

Los requisitos de capacitacion se planearan cada afio durante el mes de
diciembre mediante el plan de capacitacién que subraya los elementos
necesarios para el afo proximo.

El plan de capacitacion funcionara como un registro de la capacitacion
y de los logros relacionados con la preparacion de los empleados.




Dicho registro se revisard y actualizarada de manera periddica segin sea

necesario.
Todos los empleados nuevos recibiran cursos de capacitaciéon e induccion
y cada dos afios se les proporcionara las directrices de la calidad.
Ademas deberan recibir un programa de capacitacién de la Norma
Internacional de Calidad 1SO 9001:2000 que deberada contener Ilo
siguiente:

= Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000.

,Qué se logra con un Sistema de Gestidén de Calidad?
Conceptos generales de Calidad.

Gestion de la Calidad.

Aseguramiento de la Calidad.

Control de la Calidad.

Mejora Continua.

= 1SO 9001:2000

,Qué son las normas?

,Qué es normalizacién, acreditacion y certificacion?
,Qué son las Normas 1SO 90007?

Pilares de 1SO 9001

Ventajas que aporta I1SO 9001 a la organizacion.

Requisitos del modelo ISO 9001.

de Procesos

¢Qué es un proceso?

Caracteristicas deseadas del proceso.
Analisis y medicién de procesos.
Proposito del analisis de los procesos.
¢,Qué es un procedimiento?

Contenidos de un procedimiento

Beneficios de la documentacion de los procedimientos.
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PROCEDIMIENTO

Servicios de solicitud de creacién de mapas para la toma de decisiones
en la ejecucion de proyectos de vivienda, desarrollo urbano, regional y
resolucién de permiso de urbanismo y construccioén.

OBJETIVO

Crear mapas para la toma de decisiones en la ejecucion de proyectos de
vivienda, desarrollo urbano, regional y resolucién de permisos de
urbanismo y construccién.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO

En la creacion de mapas que los clientes internos o externos solicitan
a la unidad, éste servicio contribuye a la toma de decisiones para la
ejecucion de proyectos de vivienda, desarrollo urbano, regional y la
resoluciéon de permisos de urbanismo y construccioéon. Asi se brinda apoyo
técnico geografico a sus demandantes.

UNIDADES Y PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN

UNIDADES :

Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informaciéon Territorial (UCOSIT)
Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico (ONDET)

Gerencia de Desarrollo Regional (GDR)

Gerencia de Atencidon al ciudadano y de tramites de construccion
(GACITOC)

Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU)

Unidad de Sistemas Informaticos

PUESTOS :

Director de la ONDET

Coordinador de la UCOSIT

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Asistente Técnico de Sistemas de Informacidon Geografica
Gerente de Desarrollo Regional

Gerente de Desarrollo Urbano

Gerente de atenciéon al ciudadano y de tramites de construccioén
Demandantes

DOCUMENTOS QUE UTILIZAN:

Archivos de informacién existente en el VMVDU, Informacién de
instituciones CNR, FSV, FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC, CONACYT,
otros.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL
SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PAGINA: 2
DE: 2

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Solicita servicio de creacion
de Mapa.

Recibe solicitud de servicio de
forma verbal o escrita.
Solicita informacién adicional
que no esta especificada.
Demandante Envia informacion requerida.

Recibe informacién relacionada

con la solicitud (ubicacion,

Anota fecha de recibido y

Prioriza solicitudes de acuerdo

a la persona que se lo
solicita.

Delega a técnicos tareas

relacionadas con la creaciodn

de mapas de acuerdo a sus
capacidades.

Recibe la tarea de acuerdo a
Técnico parametros especificados por el
coordinador.

Verifica si existe informacidn
Técnico en la oficina o en otra
institucion a fin.

Técnico Realiza el servicio solicitado.
Termina trabajo delegado por el
coordinador.

Técnico Entrega servicio a coordinador.
Coordinador de la Unidad| Recibe y unifica informacion.
Agrega en el libro de servicios
las especificaciones tales
Coordinador de la Unidad | como: fecha, escala de
impresion, gasto de papel
y otros Insumos.

Entrega mapa terminado a
demandante.
Demandante Recibe mapa terminado.

Demandante

Coordinador de la Unidad

Coordinador de la Unidad

Coordinador de la Unidad

Coordinador de la Unidad

Coordinador de la Unidad

Técnico

Coordinador de la Unidad




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO E’é‘?'NA: ;
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL :

SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO
Servicio de generacion de informacion para organismos
internacionales instituciones del gobierno nacional y local.

OBJETIVO
Generar informacién para organismos internacionales e instituciones
del gobierno nacional y local.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO

Se busca la prestaciéon de un servicio de generacion de informacion
solicitada por los clientes internos y externos del VMVDU, donde el
personal de [la unidad gestiona y procesa toda la informacion
respectiva para brindar un servicio acorde a los requisitos del
cliente.

UNIDADES Y PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN

UNIDADES :

Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informaci6on Territorial
(ucosiT

OFficina Nacional de Desarrollo Estratégico (ONDET)

Gerencia de Desarrollo Regional (GDR)

Gerencia de Atencion al ciudadano y de tramites de construccioén
(GACITC)

Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU)

Municipalidades

PUESTOS :

Director de la ONDET

Coordinador de la UCOSIT

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Asistente Técnico de Sistemas de Informacién Geografica
Gerente de Desarrollo Regional

Gerente de Desarrollo Urbano

Gerente de atencidn al ciudadano y de tramites de construccion
Demandantes

DOCUMENTOS QUE UTILIZAN:

Archivos de iInformaciéon existente en el VMVDU, Informaciéon de otras
instituciones CNR, FSV, FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC, CONACYT,
entre otros.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PAGINA:
DE:

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL
SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Organismo Internacional, Solicita servicio de forma
Instituciones de Gobierno y | directa al Viceministro.
Municipalidades

Recibe solicitud de servicio de
forma verbal o escrita.

Entrega a coordinador solicitud
del demandante.

Recibe la solicitud e Insumos
Coordinador de la Unidad relacionados con ésta (ubicacion,
direccion entre otros)

Anota fecha de recibido y
Coordinador de la Unidad prioriza de acuerdo a la
persona que se lo solicita.
Delega a técnicos tareas
relacionadas con el servicio
que estén de acuerdo a sus
capacidades.

Recibe la tarea conforme a
solicitud del demandante.
Verifica la existencia de
informacion en la oficina

(Si1 no existe la solicita a
institucion a fin con el VMVDU).
Solicita informacion a
instituciones a fines al VMVDU;
en las que existe convenio de
colaboracion.

Otorga informacién requerida al
técnico.

Recibe la informacidon y realiza
el servicio.

Termina servicio y agrega en el
libro de servicios

Técnico especificaciones como: la fecha,
escala de impresién, gasto de
papel y otros insumos.

Entrega servicio terminado a
coordinador.

Recibe servicio, lo revisa y lo
entrega.

Organismo Internacional Recibe servicio terminado.

Viceministro

Viceministro

Coordinador de la Unidad

Técnico

Técnico

Técnico

Institucion

Técnico

Técnico

Coordinador de la Unidad




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO PACINA- 2
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL :

SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO
Desarrollo de proyectos de sistemas de informacidén, geogréaficos
e informaticos.

OBJETIVO
Desarrollar proyectos de sistemas de informacidn, geograficos e
informdticos para fines de ordenamiento territorial.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO

Cada unidad del VMVDU presenta un proyecto al viceministro, para
ser sometido a concurso, el proyecto que se selecciona se
ejecuta en los términos propuestos.

UNIDADES Y PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN

UNIDADES :

Unidad de Coordinacion de Sistemas de Informacion Territorial
(UCOSIT)

Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico (ONDET)

Gerencia de Desarrollo Regional (GDR)

Gerencia de Atencién al ciudadano y de tramites de construccién
(GACITC)

Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU)

Gerencia de proyectos

PUESTOS :

Director de la ONDET

Coordinador de la UCOSIT

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Asistente Técnico de Sistemas de Informacidén Geografica
Gerente de Desarrollo Regional

Gerente de Desarrollo Urbano

Gerente de atencién al ciudadano y de tramites de construccién
Demandantes

DOCUMENTOS QUE UTILIZAN:

Archivos de informacién existente en el VMVDU, Informacién de
otras instituciones CNR, FSV, FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC,
CONACYT, entre otros.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL
SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PAGINA: 2
DE: 2

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

) ) Elabora propuesta de proyectos de
Coordinador de la Unidad | gjstema de informacién

territorial.
Coordinador de la Unidad | Presenta proyecto a Viceministro.

) o Aprueba y entrega proyecto al
Viceministro )
Coordinador.

Coordinador de la Unidad | Recibe proyecto aprobado.

Espera aprobacion del

Coordinador de la Unidad | Presupuesto o gestiona ayuda con
voluntarios de universidades u

Organismos sin fines de lucro.
Coordinador de la Unidad | Recibe recursos econémicos.

Coordinador de la Unidad | Ejecuta proyecto.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARRoLLO [PASINAZ 2
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL :
SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO
Generacion, facilitacion y distribucion de datos geograficos.
(Proyectos de vivienda)

OBJETIVO
Generar, facilitar y distribuir datos geograficos a clientes que
lo soliciten para proyectos de vivienda.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO
Usuarios y demandantes de este servicio requieren que se les
facilite la informacién para proyectos de vivienda.

UNIDADES Y PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN

UNIDADES :

Unidad de Coordinaciéon de Sistemas de Informacion Territorial
(ucosiT)

Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico (ONDET)

Gerencia de Desarrollo Regional (GDR)

Gerencia de Atencion al ciudadano y de tramites de construccion
(GACITC)

Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU)

PUESTOS :

Director de la ONDET

Coordinador de la UCOSIT

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Asistente Técnico de Sistemas de Informacidén Geografica
Gerente de Desarrollo Regional

Gerente de Desarrollo Urbano

Gerente de atencion al ciudadano y de tramites de construccion
Demandantes

DOCUMENTOS QUE UTILIZAN:

Archivos de informacion existente en el VMVDU, Informacidéon de
otras iInstituciones CNR, FSV, FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC,
CONACYT, entre otros.




&

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL

PAGINA: 2
DE: 4

SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Gerencia que hace el
estudio

Solicita lista de necesidades de
informacién geografica que el
estudio requiere.

Coordinador de la unidad

Recibe lista de necesidades de
informacion geografica que el
estudio requerira.

Coordinador de la unidad

Hace depuracioén y prioriza la
lista de necesidades de

informacion geografica.

Coordinador de la unidad

Verifica si la informacién existe
en el VMVDU

(si no existe, la gestiona).

Coordinador de la unidad

Gestiona informacion por medio de
solicitud a otras instituciones.

Institucioén

Recibe solicitud y entrega la
informacidén requerida.

Coordinador de la unidad

Recibe la informacion y valida su
calidad.

Coordinador de la unidad

Distribuye la informaciéon entre
los técnicos para que generen
la informacion.

Técnicos

Recibe la informacion y la
digitaliza por medio de escaneado
de planos o mapas, en

mesas o0 disefio por computadora.

Técnicos

Entrega informacidén procesada

Coordinador de la unidad

Recibe informacion y efectla
control de calidad a los datos.

Coordinador de la unidad

Entrega informacidén procesada
(impresa o digital) a gerencia
que hace el estudio.

Gerencia que hace el
estudio

Recibe servicio terminado.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARRoLLO | ASTNAS 3
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL :

SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO
Generacion, facilitacion y distribucién de datos geogréaficos.
(Usuarios de internet)

OBJETIVO
Generar, facilitar y distribuir datos geograficos a clientes que
lo soliciten para usuarios de internet.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO
Usuarios y demandantes de este servicio requieren que se les
facilite la informacidén para usuarios de internet.

UNIDADES Y PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN

UNIDADES :

Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informaciéon Territorial
(ucosiIm)

Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico (ONDET)

Gerencia de Desarrollo Regional (GDR)

Gerencia de Atencié6n al ciudadano y de tramites de construccioén
(GACITC)

Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU)

PUESTOS :

Director de la ONDET

Coordinador de la UCOSIT

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Asistente Técnico de Sistemas de Informacion Geogréafica
Gerente de Desarrollo Regional

Gerente de Desarrollo Urbano

Gerente de atencion al ciudadano y de tramites de construccion
Web master

DOCUMENTOS QUE UTILIZAN:

Archivos de informaciéon existente en el VMVDU, Informacidon de
otras instituciones CNR, FSV, FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC,
CONACYT, entre otros.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL
SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PAGINA:
DE:

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Solicitante Pide incluir informacidén en
(Viceministro, Internet a Coordinador de la
Direccion Ejecutiva | unidad.
entre otros).

Recibe solicitud y procede a
verificar si existe informacioén
Coordinador en

formato informacién en formato
estandar( SIG, CAD o imagenes).
Verifica proyeccién, cdodigo y
formato.

Valora la cantidad de
informacion

a generar y la delega entre los
técnicos.

Reciben informaciéon y la
convierten

en los formatos adecuados
usando los Software.

Entrega los disefos de salida
digitales a Coordinador.

Recibe y valida la informacioén
Coordinador generada y la envia a
Web Master Institutional.
Recibe y coloca la informaciodn
generada en Internet.

Coordinador

Coordinador

Técnicos

Técnicos

Web Master




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO |PAGINAZ 1
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL |DE: 3

SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PROCEDIMIENTO

Coordinacion y supervision de proyectos de desarrollo vy
ordenamiento territorial en el componente de Sistemas de
informacion geogréafica.

OBJETIVO

Coordinar y supervisar proyectos de desarrollo y ordenamiento
territorial en el componente de Sistemas de informacién
geografica.

BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO

De proyectos de desarrollo y ordenamiento territorial elaborados
por empresas que someten a concursos sus proyectos en el VMVDU,
estos son apoyados por la UCOSIT, brindando informacidon para
completar estudios.

UNIDADES Y PUESTOS DE TRABAJO QUE INTERVIENEN

UNIDADES :

Unidad de Coordinacién de Sistemas de Informacién Territorial
(UCOSIT)

Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico (ONDET)

Unidad de Adquisiciones y Contrataciones

PUESTOS :

Director de la ONDET

Coordinador de la UCOSIT

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial
Asistente Técnico de Sistemas de Informacion Geografica
Gerente de proyectos

Gerente empresa ganadora

DOCUMENTOS QUE UTILIZAN:

Archivos de informacién existente en el VMVDU, Informacioén de
otras iInstituciones CNR, FSV, FONAVIPO, CNR, FISDL, DIGESTYC,
CONACYT, entre otros.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL
SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

PAGINA:
DE:

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD
Gerencia que hace el Solicita informacién geografica

proyecto que el proyecto requerira.
Recibe la lista de informacioén
Coordinador de la unidad |geografica que el proyecto
requerira.
Define la informacidon minima
Coordinador de la unidad |sugerida a la empresa que
elaborara el estudio.
Elabora listado de los datos
minimos y los valida con gerente de
proyectos con una estructura de
términos de referencia del
componente SIG que el proyecto
requerira.
Consolida los términos de
Gerente de Proyectos referencia del estudio y lo envia a
la UACI a un proceso de licitacion.

Recibe proyecto y los somete a

proceso de licitacion para
contratar a empresa que realizara
el proyecto.

Contrata empresa ganadora.

Se coordina directamente con la
unidad para suministrar informacioén
y la forma de la estructura de los
datos
geograficos, estadisticos y

alfanuméricos.

Genera informacidn coherente con
Empresa Ganadora la informacién estandar en el pais
y compatible con la del VMVDU.
Entrega informacidén generada y
Empresa Ganadora procesada segun las fechas de
recepcion establecidas.

Recibe informacidon generada por la
empresa que ejecuta el proyecto.

Coordinador de la unidad

Empresa Ganadora

Coordinador de la Unidad




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO g’é?'NA: g
URBANO / UNIDAD DE COORDINACION DEL :

SISTEMA INFORMACION TERRITORIAL

Realiza control de calidad de la
informacién generada, revisa los
alcances de la consultaria en el
componente SIG y su contexto en
las diferentes tematicas del
proyecto.

Realiza las observaciones
pertinentes y las entrega a
gerencia supervisora del
proyecto.

Recibe e integra las
observaciones.

Coordinador de la Unidad

Coordinador de la Unidad

Gerente del Proyecto

Levanta notas de observaciones y
Gerente del Proyecto las envia a la empresa que
ejecuta proyecto.

Recibe observaciones, realiza
Empresa Ganadora las modificaciones pertinentes

y las devuelve al VMVDU.

Recibe la informacién en su fase
Coordinador de la Unidad [final y la agrega a la base de
datos geograficos del SIT.




MANUAL DE CALIDAD
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO / UNIDAD
DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

ANEXO 2

INSTRUCCIONES DE USO PARA LOS FORMATOS QUE REQUIERE
EL MANUAL DE CALIDAD

ELABORADO POR:
BLANCA 1RIS CHIQUILLO CRUZ
SONIA LORENA CISNEROS MAZARIEGO
KAREN ASTRID COTO RIVAS

Los requerimientos en los formatos se llenaran de acuerdo a la
informacién que se solicita de forma clara y precisa.
Los requerimientos en los formatos se llenaran de acuerdo a la
informacion que se solicita de forma clara y precisa.
Se presenta a continuacién una descripcién de las instrucciones

de uso para cada anexo:

ANEXO 3 Y 4

Fecha: Mes-Dia-Afio que se recibe la solicitud.

Servicio solicitado: Especificar el servicio que se demanda por
parte del cliente.

Unidad o institucién que lo requiere: Identificando el cliente

que solicita servicio de ésta unidad.

Especificaciones generales del servicio: Informacion adicional al

servicio que se solicita.

Comentarios: Argumentos que se utilizan para la ejecucion del
servicio.

Recibido por: Nombre de la persona que recibe la solicitud.

Fecha de entrega: Mes-Dia-Afo que se entregara el servicio

Firma: Rubrica de la persona que solicita servicio.

ANEXO 5
Informacién que se posee: Aquella informacién que existe en la

unidad.




Informacién que se requiere: Si no existe informacién para el

servicio que se solicita se gestiona a otras instituciones
especificando.

ANEXO 6

Servicio que se brinda: Servicio terminado que se ofrece al cliente
Servicio revisado por: Antes de entregar el servicio es sometido a
revision por parte del coordinador o delegados

Servicio verificado por: Después de realizado el servicio previa a
entrega pasa verificacion por parte del coordinador o delegados
Correcciones: De darse inconformidades al servicio que se ofrece se
detallan alternativas para superar fallas.

ANEXO 7
Accién de cambios en el disefo: Definir los cambios ha efectuar en

el servicio generado.

Causante (interno o externo): Persona responsables de prestar el
servicio o institucidén que colabora externamente con la unidad.
Descripcion de la falta de cumplimiento: Puntualizar la falta
cometida por personas responsables de brindar el servicio.

Resultado de los cambios: Mejoras en la prestacion del servicio
Persona responsable de implantar cambios en el proceso: Persona que

realizé el servicio.

ANEXO 8

Control hecho por: Grupo Técnico de la Calidad.

Registro N° : De acuerdo a numero correlativo que se registra.
Disefio del control Nombre de documentacién: Especificar el nombre
del documento a revisar

Ultima revision: Mes-Dia-Afio que se ejecutd la ultima revision.

ANEXO 9
Puesto de trabajo: Personal de la unidad que cometio el

incumplimiento.

Identificacion del servicio: Citar el nombre del servicio
Cliente(Interno o Externo): Especificar tipo de cliente inconforme.
Descripcion de la falta de cumplimiento: Describir en que consiste

la inconformidad.




Nota: Datos adicionales que ayuden a superar el problema.
Disposicion: Acciones a realizar para solventar el
incumplimiento.

Reinspeccion Requerida: Verificacion de solucidon de la falta.

No Requerida: Cuando no es necesaria otra verificacion.
Comentarios: Datos e informacién extra que la persona encargada
encontrd y sugerencias.

Revisado y Aprobado por: Coordinador de Unidad de Sistemas de

Informacion Territorial.

ANEXO 10

Accion correctiva / preventiva N°: Detallar si lo que se
realizard serda una acciodn correctiva o preventiva.

Responsable (interno o externo): Grupo Técnico de Calidad o
cliente que recibe el servicio.

Descripcién de la falta: Detallar la(s) inconformidad(es) en el

servicio

Resultado de 1la investigacion: Medidas que se tomaran para

corregir las inconformidades

Cambios en el proceso: Se cambiara el proceso si las
inconformidades son grandes o complejas y sino se mantiene el
proceso.

Si es Si, qué proceso(s): Especificar los cambios a realizar en
dicho proceso

Persona o grupo responsable de implantar cambios en al proceso:
Coordinador de Unidad de Sistemas de Informacion Territorial
Enviar copias a: Persona responsable de realizar la accion

correctiva.




MANUAL DE CALIDAD
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /
UNIDAD DECOORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

ANEXO 3

ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

FORMATO DE SOLICITUD DE SERVICIO A LA UNIDAD DE COORDINACION DE
SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL DEL VMVDU

Fecha: Diciembre 08 2004

Servicio solicitado: Solicitud de creaciéon de mapas para la toma de decisiones en la

ejecucion de proyectos de vivienda, desarrollo urbano, regional v resolucion de

permisos de urbanismo y construccion

Unidad o institucion que lo requiere: Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico

(ONDET)

Especificaciones generales del servicio: Departamento de San Salvador, Municipio

de Soyapango, Colonia Prados de Venecia grupo 26. Toda la colonia

Comentarios: Por el desastre natural en la colonia se necesitan hacer

modificaciones urgentemente

Recibido por: Coordinador de Sistemas de Informacién Territorial

Fecha de entrega: Diciembre 15 2004

Firma:
Coordinador de Sistemas de Informaciéon Territorial




MANUAL DE CALIDAD
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA Y DESARROLLO URBANO /
UNIDAD DECOORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

ANEXO 4

ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

FORMATO DE ENTREGA DE SERVICIO A LA UNIDAD DE COORDINACION DE
SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL DEL VMVDU

Fecha: Diciembre 08 2004

Servicio que se entrega:_Solicitud de creacidn de mapas para la toma de decisiones

en la ejecucién de proyectos de vivienda, desarrollo urbano, regional v resolucién

de permisos de urbanismo y construccion

Unidad o institucion que lo requiere:_Oficina Nacional de Desarrollo Estratégico

(ONDET)

Especificaciones generales del servicio:_Departamento de San Salvador, Municipio

de Soyapango, Colonia Prados de Venecia grupo 26. Toda la colonia

Comentarios: Por el desastre natural en la colonia se necesitan hacer

modificaciones urgentemente

Recibido por: Coordinador de Sistemas de Informacidn Territorial

Fecha de entrega: Diciembre 15 2004

Firma:
Coordinador de Sistemas de Informacién Territorial
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ANEXO 5

ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

VERIFICACION DEL SERVICIO QUE SE PRESTA
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

SERVICIO QUE SE SOLICITA INFORMACION QUE SE POSEE

Solicitud de creacion de mapas para Mapas del Municipio de Soyapango
la toma de decisiones en la ejecucion
de proyectos de vivienda, desarrollo
urbano, regional y resolucién de
permisos de urbanismo y construccién

INFORMACION QUE SE REQUIERE SERVICIO QUE SE BRINDA

Ninguna Mapa completo de Colonia Prados de
Venecia grupo 26

Firma;
Coordinador de Sistemas de Informacién Territorial
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ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

VALIDACION DELSERVICIO QUE SE PRESTA
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

Servicio que se solicitado:_Solicitud de creacién de mapas para la toma de

decisiones en la ejecucién de proyectos de vivienda, desarrollo urbano, regional y

resolucién de permisos de urbanismo y construccion

Servicio revisado por: Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Servicio verificado por:_Coordinador de Sistemas de Informacidn Territorial

Correcciones: Mejorar la presentacion de la informacién

Comentarios: Hacer digitalizacién del ultimo mapa

Fecha: Diciembre 15 2004 Firma;

Coordinador de Sistemas de Informacién Territorial
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ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

FORMATO DE ACCIONES Y MEDIDAS PREVENTIVAS
CAMBIOS EN EL DISENO ]
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

Fecha: Diciembre 15 2004
Acci6on de cambios en el disefio: Presentacién de mapas

digitalizados

Causante (interno o0 externo): Técnico Digitalizador de

Informacién Territorial

Descripcion de la falta de cumplimiento: Digitalizacion del

mapa en un tamafo diferente a los datos y especificaciones que

el cliente proporciond

Resultado de los cambios: Digitalizacion de mapa de acuerdo al

tamafno que se especifica en la solicitud

Persona responsable de iImplantar cambios en el proceso:

Técnico Digitalizador de Informacién Territorial

Fecha: Diciembre 17 2004 Por:Coordinador de Sistemas de Informacidén Territorial
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ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y LOS DATOS
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

Control hecho por:_Grupo técnico de Calidad
Registro N°
Disefio del control

Nombre de documentacion Ultima revision
Manual de Procedimientos Enero 22 2003

Comentarios: Hacer modificaciones al Manual de Procedimientos incorporando
fecha de ultima revisién

Fecha: Diciembre 8 2004 Firma;

Coordinador de Sistemas de Informacién Territorial
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ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

FORMULARIO DE SERVICIO FUERA DE CUMPLIMIENTO
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL
VMVDU/MOP

Puesto de trabajo:_Técnico Digitalizador de Informacion Territorial

Fecha: Diciembre 08 2003

Identificacion del servicio:_Solicitud de creacién de mapas para la toma de
decisiones en la ejecuciéon de proyectos de vivienda, desarrollo urbano, regional
y resolucion de permisos de urbanismo y construccién

Cliente(Interno o Externo): Interno

bescripcién de la falta de cumplimiento: Digitalizacion del mapa en un tamafio
diferente a los datos y especificaciones que el cliente proporciond

Nota: Digitalizacibn de mapa de acuerdo al tamafio que se especifica en la
solicitud
Disposicion: Delegar al mismo técnico qgue cometid la falta

Reinspeccion Requerida: No
Requerida:
Comentarios:

Revisado y Aprobado por:
Fecha: Diciembre 10 2004
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ELABORADO POR:

GRUPO TECNICO DE LA CALIDAD

ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA
UNIDAD DE COORDINACION DEL SISTEMA DE INFORMACION TERRITORIAL

Accidn correctiva / preventiva N°:Correctiva Fecha: Diciembre 08 2004

Responsable (interno o externo): Grupo Técnico de Calidad

Descripcion de la falta:_Digitalizacién del mapa en un tamafio diferente a los datos y
especificaciones gque el cliente proporciond

Resultado de la investigacion: Comprobacion de los datos especificados por el

clientes y los ofrecidos en el servicio

Cambios en el proceso: 5§ No (marcar uno)

Si es Si, qué proceso(s):Proceso de entrega del servicio de creaciéon de mapas

Persona o grupo responsable de implantar cambios en el proceso:_Coordinador de

Sistemas de Informacién Territorial

Fecha de cierre: Diciembre 12 2004 Por: Grupo Técnico de Calidad

Enviar copias a:_Coordinador de Sistemas de Informacién Territorial

Firma: -_} E

Representante de Grupo Técnico de la Calidad




	UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
	    Escuela de Administración de Empresas
	BLANCA IRIS CHIQUILLO CRUZ
	SONIA LORENA CISNEROS MAZARIEGO
	KAREN ASTRID COTO RIVAS
	PARA OPTAR AL GRADO DE

	                       FEBRERO 2005
	SAN SALVADOR           EL SALVADOR            CENTROAMÉRICA

	SONIA LORENA CISNEROS MAZARIEGO
	KAREN ASTRID COTO RIVAS
	A. Aspectos teóricos sobre las Normas Internacionales de    
	   Calidad (Serie ISO 9000:2000 e ISO 9001:2000). 1
	1. Antecedentes de las Normas ISO 9000. 1
	1.8 Metas sobre la cual trabaja las Normas 
	        Internacionales de Calidad 11
	2.3 Cuadro Resumen: Requisitos de la Norma 
	    ISO 9001:2000. 16
	B. Generalidades del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo 
	   Urbano. 20
	CAPITULO II
	CAPITULO III
	INDICE DE FIGURAS
	INDICE DE CUADROS

	General
	A. Aspectos Teóricos sobre las Normas Internacionales de          Calidad (ISO 9000:2000 e ISO 9001:2000).
	1. Antecedentes de las Normas ISO 9000 
	1.8 Metas sobre la cual trabajan las Normas Internacionales    
	    de Calidad.
	Sistema de Calidad
	Revisión del Contrato
	Control del Diseño
	Compras
	Identificación y trazabilidad de los productos
	Control de los Procesos
	Inspección y Pruebas
	Capacitación

	Técnicas Estadísticas

	B. Generalidades del Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano.
	2. Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano 

	2.4 Políticas 
	5. Políticas 
	6. Descripción de Funciones de la Unidad.
	DEBILIDADES
	AMENAZAS
	                
	FACTORES INTERNOS
	FACTORES 
	EXTERNOS
	FORTALEZAS
	ólido prestigio institucional.
	AMENAZAS
	OPORTUNIDADES
	             DEBILIDADES
	                 FORTALEZAS







	E. Diagnóstico de la Unidad de Coordinación de Sistemas de    Información Territorial.
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	11. Establecer la Política de Calidad.
	             P         A       S        O        S
	                     TAREA             ACTIVIDADES DEL PLAN          TIEMPO (SEMANAS)
	Costos de capacitación


	CAPACITACION
	CONSULTORIAS
	CERTIFICACIÓN


	BIBLIOGRAFÍA Y FUENTES DE CONSULTA
	LIBROS
	- Plan de Ordenamiento y Desarrollo Territorial.
	SITIOS DE INFORMACION 


	ANEXO 1: GENERALIDADES Y CONCEPTOS BÁSICOS DE CALIDAD TOTAL.
	TERCERA
	ETAPA


	LEY DE URBANISMO Y CONSTRUCCIÓN
	Anexo 12 parte 1
	PROCEDIMIENTO: “COORDINACIÓN Y SUPERVISIÓN DE PROYECTOS DE DESARROLLO 
	ANTECENDENTES DE LA UNIDAD
	SERVICIOS QUE BRINDA LA UNIDAD
	ARROLLO
	 Manual dentos
	DESARROLLO
	Datos finales
	DESARROLLO
	RESPONSABILIDADES

	OBJETIVO 
	RESPONSABILIDADES


	Acciones Correctivas
	 Cambio en procedimientos
	SABILIDADES
	 ALCANCE




	                MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	           MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	          MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	            MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	            MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	            MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	          MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	           MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	           MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	          MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	           MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
	      ANEXO 7
	Diseño del control Nombre de documentación: Especificar el nombre del documento a revisar
	      ANEXO 9



	Copia de ANEXO 12.1.pdf
	Hoja1




