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“La gestión de la calidad total es una filosofía que 

busca obtener el compromiso global de la 

organización a través de la participación y 

gestionar eficazmente la calidad para minimizar 

los errores y satisfacer a los clientes de una 

forma constante” (James, P., 1997, p. 44). 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo de investigación, se contextualiza primero en el análisis interno 

y externo de la Dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías 

Alternativas dependiente de la Secretaria Departamental de Infraestructura 

Productiva y Obras Públicas del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz 

que se considera el objeto de estudio, para formular los indicadores de análisis 

interno y externos se aplicó las técnicas de investigación. De la misma manera se 

tomó las entrevistas y la investigación por encuesta y otros métodos propios de la 

investigación social, es decir, que a través de dichas técnicas se estableció que 

evidentemente existe falencias generalmente de carácter organizativo y 

administrativo dentro del Gobierno Autónomo, las Secretarias Departamentales o 

las direcciones, indicó que accionan o cumplen sus tareas de forma individual y no 

en el marco del cumplimiento de los objetivos de las políticas departamentales. 

 

En ese sentido en la etapa de ejecución de proyectos públicos, se estableció que 

existen deficiencias generalmente en demoras de tiempo, incumplimiento de los 

contratos establecidos de la obra, con las empresas constructoras, de la misma 

manera se establece que también existe la ingerencia política, a través de las 

asambleístas departamentales que ellos pertenecen a algún sector social, en esa 

razón harían que se licite proyectos carentes de información, es decir, que en 

diseño de proyectos no se habían considerado muchos aspectos técnicos del 

campo, indicó que se elabora en gabinete o escritorio, eso hace que ocurra 

problemas en el proceso de la ejecución de políticas. 

 

En efecto el análisis interno y externo de la dirección objeto de estudio, se orienta 

para establecer tanto de las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades, 

para la toma de las estrategias alternativas o de lineamientos estratégicos, con el 

propósito de mejorar la  gestión pública, considerando que esta problemática de la  
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deficiencia de gestión es diacrónico que ocurre en el  proceso de ejecución de 

proyectos, es por ello que en algunos casos se refleja en la sociedad como 

carencia o irresponsabilidad en la eficiencia de la gestión proyectos a nivel 

departamental, que prácticamente se percibiría de estas deficiencias, 

generalmente en los procesos y procedimientos, en cuanto en la gestión del 

proyectos de inversión pública. 

 

Desde este punto de vista con el análisis se intenta proporcionar un aporte a la 

gestión pública, en términos de eficiencia y eficacia, que la coyuntura o la política 

actual predica la gestión por eficiencia, en ese sentido se  plantea de acuerdo con 

el autor (Muñiz Luis y Monfort Enric: 2005), indica que la  gestión de planificación 

estratégica requiere un análisis de factores internos y externos de la dirección o 

institución, para explorar dichas estrategias, para contribuir hacia la gestión con 

eficiencia.  

 

En ese marco se ha planteado la presente propuesta de investigación, sobre la 

aplicación de la norma ISO 9001, requisitos generales del sistema de gestión de la 

calidad, en cuanto a los procesos y procedimientos de la dirección objeto de 

estudio, en el marco de los proyectos de inversión pública, dicha norma 

proporciona muchos aspectos importantes, es decir, sobre los requisitos de la 

documentación, responsabilidad de la dirección, planificación de gestión y la 

medición, análisis y mejora de los procesos. 

 

Dentro de ese contexto la teoría de la calidad propone la adopción de una cultura 

y filosofía de la  calidad, orientado a la  satisfacción de los clientes. Además el 

autor Eduardo Deming, indica que se debe lograr la administración eficiente, a 

través de la formación de los directivos de primer nivel y crear la conciencia 

respecto de la  necesidad de implementar mejoras, integrar la mejora de la 

calidad, a todos y en cada una de las actividades, proporcionar capacitación en 
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relación con los métodos de la calidad, establecer la resolución de problemas, 

para mejorar los resultados en la gestión pública. 

 

En ese contexto la aplicación de la norma ISO, será fundamental para proponer un 

nuevo enfoque de gestión de servicios en la dirección objeto de estudio, de 

eficiencia y eficacia, en cuanto a los objetivos de gestión de proyectos, en esa 

medida el presente proyecto plantea evitar las deficiencias que existe en las 

prácticas de gestión funcional. 

 

Sin embargo el presente investigación se asienta sobre una metodología 

cuantitativa, que permite recopilar la información, a través de las entrevistas no 

dirigidas, es decir, se aplicó preguntas como: como percibe al Gobierno Autónomo 

Departamental de La Paz, en cuanto a la gestión de proyectos de inversión 

pública; que tipo de problemas se presenta en los procesos de gestión de 

proyectos, se cumplen los plazos establecidos en el marco del Manual de 

Procesos y Procedimientos, a través de las entrevistas tomadas al supervisor de 

proyectos como también al director de la dirección de objeto de  estudio. Así 

mismo se aplicó la investigación a través de la encuesta, donde establece los 

resultados o porcentajes relativos, para evidenciar los resultados. 

 

También en la investigación se sustentó con la revisión bibliográfica; primera 

parte, sobre el análisis de factores internos y externos, se utilizó los documentos 

internos, es decir, Manual de Organización y Funciones, Manual de Procesos y 

Procedimientos, Programa Operativo Anual (POA), Proyectos Presentados de los 

Municipios, Documentos de contratos suscritos con las Empresas Constructoras, 

Contratos de servicios y consultoría individual, Convenios interinstitucionales entre 

el Gobierno Autónomo Departamental y los Gobiernos Municipales, Plan de 

Desarrollo Departamental. Asi mismo en la revisión bibliográfica se tomó encuenta 
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la familia de normas ISO y bibliografías con enfoques diferentes de varios autores, 

sobre el sistema de gestión de la calidad. 

 

De tal modo, la estructura del presente trabajo de investigación, se compone de 

seis capítulos siguientes, que proporciona el fundamento, diseño de la 

investigación y el sustento teórico, para formular la propuesta del presente trabajo 

de investigación. 

 

El primer capítulo, ofrece el diseño de la investigación, que fundamenta los 

antecedentes del  proyecto, problema de investigación, objetivo general y 

específicos, justificación de investigación, tanto teórico y práctico, metodología de 

investigación, delimitación espacial del objeto de investigación y finalmente las 

fuentes de  información primaria y secundaria, los cuales se forman la dimensión 

del capítulo. 

 

El segundo capítulo, desarrolla los fundamentos teóricos, sobre el sistema de 

gestión de la calidad, estructura institucional, definiciones, antecedentes enfoques, 

estructura de la norma, que proporciona información relevante. 

 

El tercer capítulo, desarrolla el proceso metodológico, que establece los procesos 

y procedimientos, eficiencia de la gestión, investigación a través de la encuesta, 

análisis de factores internos y externos, para establecer los lineamientos 

estratégicos  de la dirección objeto de estudio. 

 

El cuarto capítulo, describe la estructura organizacional de la institución, en el 

marco de la normativa legal, así mismo en cuestión de proyectos de inversión 

pública, se señala las normas que ampara la gestión de proyectos. 
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El quinto capítulo, desarrolla la propuesta, sobre el sistema de gestión de la 

calidad, en cuatro procesos o estrategias diferentes: procesos de diagnostico, 

procesos de estrategia, procesos de aplicación, y finalmente proceso de 

mantenimiento, los cuales proponen la implementación del sistema de gestión de 

la  calidad. 

 

El sexto capítulo, formula la conclusión de investigación y las recomendaciones 

respectivas sobre el sistema de gestión de la calidad. 
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CAPÍTULO I 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

 

1. ANTECEDENTES 

 

El presente proyecto de investigación se realizó en el marco del convenio suscrito 

con el Gobierno Autónomo Departamental de La Paz,  a través de la Dirección 

Departamental de Fortalecimiento Municipal y Comunitario, prácticamente con la 

Carrera de Ciencia Política y Gestión Pública de la Facultad de Derecho y Ciencia 

Política de la Universidad Mayor de San Andrés, donde se especifica la realización 

de prácticas Pre-profesionales en cuestión de investigación, proyectos, programas 

que le interesa a la institución, para mejorar la prestación de servicios a la 

población departamental, a través de sus direcciones o unidades operativas 

dependientes de la institución pública. 

 

Sin embargo, el Director del Servicio Departamental de Fortalecimiento Municipal 

y Comunitario, a través de una carta nos indicó que la investigación se realice en 

la Dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías Alternativas 

dependiente de la Secretaria Departamental de Infraestructura Productiva y Obras 

Públicas del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, porque en dicha 

instancia se gestiona mayor número de proyectos de inversión pública, que 

demandan las comunidades del área rural, para la electrificación, razones por las 

cuales la investigación se realizó en dicha dirección señalada. 

 

El propósito de este proyecto pretende mejorar la gestión de proyectos de 

inversión pública, a través de la aplicación del sistema de gestión de la calidad 

ISO 9001:2008, que proporciona los requisitos generales para la introducción de la 

eficiencia y eficacia en los procesos y procedimientos operativos. En cuanto su 

aplicación, todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y que se 
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pretende que sean aplicables a todas las instituciones sin importar su tamaño y 

tipo de servicio que presta. 

  

1.1 PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN  

 

La Dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías Alternativas 

del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, de acuerdo con las entrevistas 

tomadas a los responsables de proyectos de inversión pública, evidenciaron de 

que existe algunas falencias de carácter administrativo y organizativo en el 

Gobierno Autónomo, es decir, que dentro de la institución de servicio a la 

sociedad, existen Secretarias y las Direcciones en el marco de su estructura 

organizativa institucional, pero entre esta sus instancias de dependencia actuarían 

como islas independientes, es decir, la Secretaria Jurídica, cuando ingresa los 

tramites de proyectos de inversión pública, para alguna consulta o cuando se pide 

una opinión legal, pretende que no quiera dar una opinión legal, casi siempre 

accionaría como isla independiente, o sea no quieren tocar nada, ni siquiera 

quieren participar con una opinión o recomendaron valedero, sobre los procesos 

en ejecución,  simplemente lo delegaría a los supervisores de proyectos, para que 

asuman sus responsabilidades, de la misma manera actuaría la Secretaria 

Financiera, que funcionaria con un reglamento interno, pero muchos de este 

reglamento no coincidirían los requerimientos de las Secretaria de Obras, en 

cuanto en los que están establecidos en los contratos de los proyectos, es más los 

tiempos de tramite se prolongarían hasta un determinado tiempo, que dejarían al 

proyecto poco desguarnecido de recursos económicos, en ese sentido se 

ocasionaría problemas al interior de las empresas constructoras, es decir, que 

generalmente perdería el control de sus trabajadores operativos, que empezarían 

a salir, que este finalmente repercute en el retraso de las obras. Por otro lado de la 

misma manera no existiría planificación de gestión, es decir, que a donde se va 

realizar las inversiones, identificar las necesidades de servicio a nivel 
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departamental, la Secretaria de Planificación del Desarrollo simplemente estaría 

cumpliendo sus actividades de planificación en función al requerimiento de la 

acumulación de necesidades de obras, es decir, que una pequeña comunidad le 

pide un proyecto se le atiende, a través de la presión de asambleísta o por el 

sector social a la que pertenece, pero no viendo como una planificación conjunta, 

que como se va a atender a nivel departamental, en ese sentido la injerencia 

social o la presión social hace que también los proyectos a diseño final carentes 

de información se licite, pero los problemas se manifestarían en el momento de la 

ejecución de proyectos, razones por los cuales surgen problemas, porque no se 

habían considerado muchos aspectos técnicos, es decir, el proyecto se elaboró en 

el escritorio, de esa manera es que no responde a una planificación de gestión de 

proyectos de inversión pública, además la gobernación no contaría con un plano 

actualizado sobre de líneas eléctricas, para establecer el crecimiento de la 

población, para realizar la densificación, es decir, atención a nuevos usuarios. 

 

 Los proyectos carentes de informaron conllevaría a actuaciones del supervisor de 

proyectos, porque muchas veces, indica que se ve presionado por uno y por el 

otro, como regulador del contrato y tiene que guardar la ecuanimidad que no 

puede abusar a la empresa el gobierno departamental ni la empresa puede 

sorprender a la gobernación, indica que se debe mantener el equilibrio en las 

intransigencias, muchos de estos conflictos ocasionarían, o se arriban en la 

modificación de contratos de obras, que prolongan tiempos en los tramites o 

procedimientos en los que se tiene que cumplir en los diferentes instancias de la 

gobernación, que esto generalmente conlleva al retraso de los proyectos de 

inversión pública, así mismo el incumplimiento en la ejecución también es 

ocasionado por parte de la gobernación al no cumplir con el pago económico 

establecidos en el contrato de la obra, por otro de la misma manera las empresas 

constructoras tendrían hasta tres proyectos adjudicados que no permitiría cumplir 

en el marco de los contratos de los proyectos, (Ver entrevista). 
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 

En ese sentido se ha planteado el problema de investigación como: ¿deficiencias 

en el proceso de ejecución de proyectos de inversión pública, contribuidos 

por las demás instancias a la dirección objeto de estudio del Gobierno 

Autónomo Departamental de La Paz? 

 

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

1.3.1 Objetivo General 

 

Realizar el diagnostico, con la finalidad de establecer la gestión de proyectos de 

inversión pública de la dirección objeto de estudio. 

 

1.3.2 Objetivos Específicos  

 

 Establecer la aplicación de los procesos y procedimientos de la dirección 

objeto de estudio. 

 Establecer la eficiencia de gestión de proyectos de inversión pública. 

 Realizar la investigación por encuesta, sobre las actividades de la 

institución y sobre la percepción de la satisfacción de los clientes. 

 Analizar los factores internos y externos, para generar las estrategias de la 

dirección objeto de estudio.  

 Realizar propuesta de aplicación, sobre el sistema de gestión de la calidad. 

 

1.4 JUSTIFICACIÓN DE INVESTIGACIÓN 
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1.4.1 Justificación teórica 

 

De acuerdo con los autores de la calidad, sostienen que el sistema de gestión de 

la calidad, constituye como un instrumento esencial y normativo que reglamenta 

los procesos y procedimientos, en cuanto a la gestión, con el propósito de llevar 

adelante la introducción de la eficiencia y eficacia, para las instituciones públicas y 

privadas de cualquier tamaño y tipo, el único fundamento que deben cumplir 

dichas instituciones es que presten servicios públicos a la sociedad. Con el 

propósito de  contribuir hacia la satisfacción de los clientes, es decir cumplir los 

requisitos del usuario que tiene en sus expectativas de necesidad de un servicio 

implícito y explícitamente para la satisfacción. 

 

Es así que el sistema de gestión de la calidad, ofrece a las instituciones a 

reflexionar y aplicar las presentes normas ISO, que viene para  proporcionar la 

uniformidad metodológica para los procesos y procedimientos que se practica para 

efectuar en la gestión institucional. 

 

1.4.2 Justificación práctica  

 

El Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, es una de las instituciones 

públicas de mayor trascendencia en el sector público, por lo cual dicha instancia 

actualmente no cuenta con políticas públicas formuladas para aplicar las normas 

ISO, en sus instancias dependientes, con el objetivo de introducir la eficiencia y 

eficacia en sus procesos y procedimientos operativos. En ese sentido la Dirección 

de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías Alternativas, efectúa sus 

procesos para materializar las políticas departamentales con enfoque 

metodológico funcional o habitual que no tiene los requisitos esenciales para el 

usuario, es decir desconoce lo que es brindar un servicio de satisfacción al cliente, 

en el marco de las condiciones del sistema de gestión de la calidad. 
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En esa perspectiva la dirección objeto de estudio realiza sus tareas específicas sin 

tomar encuenta las necesidades esenciales del usuario. El nuevo enfoque de 

gestión de servicios propone la gestión con eficiencia. 

 

1.5 METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

 

En la presente investigación se aplicó la metodología cuantitativa, es decir, a 

través de hallazgos o por la investigación por encuesta se realizó la medición 

sobre la percepción de las actividades de la dirección objeto de estudio y la 

percepción de satisfacción de los clientes. 

 

De la misma manera en la entrevista se utilizó las preguntas en sentido de que 

cual fue su percepción al Gobierno Autónomo Departamental de La Paz en 

cuestión de políticas públicas o proyectos de inversión pública, que tipo de 

problemas se presenta en la etapa de ejecución de los proyectos, sobre la 

eficiencia de la gestión y otros, en ese sentido las preguntas están dirigidos para 

obtener la información o pruebas en el proceso cuantitativo, con la finalidad de 

establecer el problema de la investigación, así mismo en la presente investigación 

también se ha establecido el análisis de los factores internos y externos para 

establecer las estrategias de la dirección objeto de estudio. 

 

La metodología cuantitativa ayuda a comprender los procesos relacionados como 

acciones, objetivas, nivel de frecuencia para establecer los procesos cuantitativos. 

                                                

1.6 DELIMITACIÓN ESPACIAL 

 

La delimitación espacial del presente trabajo de investigación está dirigida a la 

dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías Alternativas, 
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dependiente de la Secretaria Departamental de Infraestructura Productiva y Obras 

Públicas del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, para su respectiva 

implementación de los lineamientos de la norma ISO, a través de la propuesta de 

la investigación. 

 

1.7 FUENTES DE INFORMACIÓN 

 

Las fuentes de información se dividen en dos partes; fuentes primarias y fuentes 

secundarias. 

 

1.7.1 Fuentes primarias 

 

Las fuentes de información primaria que se utilizó en la presente investigación, 

son las siguientes. 

 

 Entrevista al personal operativo 

 Investigación por encuesta  

 

Los cuales se constituyen el fundamento material de primera mano para el 

desarrollo de la presente investigación, que se desarrollará de la siguiente 

manera. 

 

Entrevista1 

 

Definiendo la entrevista como un método de recopilación de información de 

primera mano, a través de las preguntas, a las que se debe responder el 

                                                 
1
 Francisco J. Rodríguez, Irina Barrios y Maria Teresa, “Introducción a la Metodología de las 

Investigaciones Sociales”, Editorial Política/Habana Pág. 120. 
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interrogado, para obtener de otra cierta información útil, sobre determinadas 

tareas de investigación, su particularidad radica en que el entrevistado o los 

entrevistados se encuentran personalmente ante el entrevistador. 

 

La característica de una entrevista es planificada de acuerdo con las tareas de la 

investigación, en ese sentido la entrevista se considera comunicación oficial 

mediante el intercambio de palabras entre el entrevistado y el entrevistador. 

 

Según el autor, su forma se puede distinguir dos tipos de entrevista: la dirigida, en 

la que el entrevistador prepara de antemano las preguntas que habrá de hacer al 

sujeto, con la finalidad de evitar errores en la entrevista y en la no dirigida el 

investigador tiene la libertad de formular las preguntas de forma mas conveniente, 

el objetivo es obtener la información mas completa acerca de las tareas de la 

investigación. Pero en nuestro caso se ha utilizado el método de la entrevista no 

dirigida con la finalidad de que el entrevistado nos proporcione los detalles y 

características sobre las prácticas habituales de la dirección objeto de estudio en 

el marco de la recopilación de información. 

 

Investigación por encuesta 

 

Esta técnica se utilizó con el propósito de recopilar la información, con referente de 

la percepción de las actividades operativas de la institución y la percepción de la 

satisfacción de los clientes externos, que está desarrollado en el capítulo tres del 

proceso metodológico. 

 

1.7.2 Fuentes Secundarias 
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Las fuentes secundarias, de la misma manera también son la recopilación de 

información los cuales son: textos, revistas y periódicos, producciones de segunda 

mano. 

 

En nuestro caso se han acopiado documentos públicos internos, los cuales 

proporcionan información relevante, con referente de los procesos y 

procedimientos de los proyectos de inversión pública, que se constituye 

información institucional. 

 

Información institucional 

 

Son documentos públicos internos, con que cuenta la dirección objeto de estudio, 

como ser: Manual de Organización y Funciones, Manual de Procedimientos, 

Organigrama, Plan de Programación Operativo Anual (POA)2, Proyectos 

presentado por los Municipios, documentos de contrato suscrita con las empresas 

constructoras de electrificación y contratos de servicio  de consultoría individual, 

convenios interinstitucionales entre el Gobierno Autónomo Departamental y los 

Gobiernos Municipales para la transferencia de recursos económicos como 

contraparte para la ejecución de proyectos de electrificación en el área rural y el 

Plan de Desarrollo Departamental (PDD), adecuado al Plan Nacional de Desarrollo 

(PND), del gobierno central y otros documentos correspondientes. 

 

Por otra parte también se utilizó otras fuentes como ser: la norma ISO 9000:2005, 

fundamentos y terminología del Sistema de Gestión de la Calidad, la norma ISO 

9001:2008, requisitos del SGC y la norma ISO 9004:2009, gestión para el éxito 

sostenido de una organización. Enfoque de la gestión de la calidad, Juntos 

constituyen y forman un conjunto coherente de normas de sistema de gestión de 

                                                 
2
 Documentos institucionales de la dirección de electrificación. 
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la calidad que facilitan la mutua comprensión para la aplicación en cualquier 

institución. 

 

1.8 INSTRUMENTOS DE RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 

 

Para el presente trabajo de investigación se aplicó los instrumentos de 

recopilación de información como ser: la entrevista y la investigación a través de la  

encuesta, el análisis DAFO, con la finalidad de establecer las estrategias 

alternativas, para la dirección objeto de estudio, dichas técnicas de investigación 

se constituyen como métodos de investigación en ciencias sociales. 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TEÓRICOS 

 

La fundamentación teórica de la presente investigación, se realizó tomando 

encuenta el enfoque teórico de varios autores con referente sobre el sistema de 

gestión de la calidad, en ese marco se ha realizado la revisión teórica, con el 

objetivo de precisar las definiciones, antecedentes y estructuras institucionales, 

con el propósito de fundamentar y sostener en el desarrollo de la presente 

investigación. 

 

2.1 DEFINICIÓN Y ANTECEDENTES 

 

El termino ISO, proviene de la palabra griega ISOS que significa “igual”, en la raíz 

etimológica de la palabra, que fue utilizado en muchos términos, por ejemplo: 

isometría (de igual medida), isobárico (lugares de igual presión atmosférica), 

isotérmico (de igual temperatura constante) y otros. 

 

En cuanto sobre los antecedentes, en la década de los años sesenta, las 

organizaciones generalmente económicos, se carecían de los requisitos para 

múltiples programas, porque existía un vacío para la normalización, en ese sentido 

por la necesidad de estandarizar los programas, los países generalmente 

desarrollados establecieron sus normas nacionales, con el propósito de evitar las 

deficiencias entre sus programas de calidad, que posteriormente en la década de 

los años setenta, estas normas nacionales se someten a la revisión para 

convertirse en la serie de las normas ISO 9000. Sin embargo las contradicciones 

eran tan evidentes que se requería establecer una entidad que regule dichas 

normas internacionales, en ese contexto en 1979, se constituyó dentro de la 

organización internacional de normalización, en comités técnicos, que se 
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responsabilizaban de regular en cuestiones de calidad, para su aplicación a nivel 

universal, principalmente promovidos por el Mercado Común Europeo. 

 

2.2 ESTRUCTURA INSTITUCIONAL DE LA ISO3 

 

La estructura institucional de la ISO, está conformado de la siguiente manera, con 

la finalidad de plasmar la normalización a nivel mundial. 

 

A nivel Internacional, International Organization for Standarization (ISO),  con 

sede en Ginebra Suiza, se creó en 1947, hasta la actualidad cuenta con 145, 

países miembros, con propósito de promover a nivel mundial el desarrollo de la 

normalización y actividades conexas, con el fin de facilitar el intercambio 

internacional de bienes y servicios y desarrollar la cooperación, en las esferas de 

la actividad intelectual, científica, tecnológica y económica, entre sus países 

miembros. 

 

Para la normalización de los procesos pretende,  que se implemente generalmente 

en todos los campos, excepto las normas sobre la tecnología eléctrica y 

electrónica que son la responsabilidad de las Comisiones Electrotécnica 

Internacional (IEC), con participación plena de sus miembros. 

 

A nivel Regional, la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT), es 

la institución, sin fines de lucro con autonomía de gestión en la región, con 25 

miembros y 9 adherentes, con principales funciones de impulsar el desarrollo de la 

normalización en cuestiones de servicio y promover las actividades de evaluación, 

basado en la transparencia y consenso para satisfacer las necesidades sociales, 

                                                 
3
 Instituto Boliviano de Normalización de calidad, Texto introductoria de la Organización 

Internacional de Normalización ISO, producciones 2000, p.12 
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comercial, industria, científico y tecnológico, que busca para sus miembros el 

beneficio de la integración.  

 

De la misma manera la comisión panamericana de normas técnicas, es 

responsable de realizar la cooperación en temas de normalización, certificación y 

otros fines de especialidad, tanto para el Tratado de Libre Comercio (TLC), como 

también para la Asociación Latinoamericana de Integración (ALADI), el cual 

declaró a la institución, asesor en cuestiones de normalización. 

 

A nivel Subregional, Existen dos organismos de sobre la normalización: Comité 

Andino de Normalización (CAN), con Sede en Lima Perú,  dispone el sistema 

andino de normalización, de acreditación y certificación, que tiene como objetivo 

de propiciar la mayor fluidez en el comercio andino, a través de la eliminación de 

barreras técnicas innecesarias para la gestión de la calidad de bienes y servicios 

que se produce en la subregion andina. 

 

La Asociación de MERCOSUR de normalización (AMN), con sede en Sao Paulo 

Brasil, es una asociación civil, sin fines de lucro, no gubernamental, reconocido 

por el Grupo Mercado Común (GMC), es el organismo responsable por la gestión 

de normalización, voluntaria en el ámbito del MERCOSUR, con cuatro países 

miembros: Argentina, Paraguay, Uruguay y Brasil, con la misión de promover el 

desarrollo de la normalización y de actividades relacionadas como la calidad de 

bienes y servicios en los países miembros, especialmente el desarrollo industrial, 

científico y tecnológico, en beneficio de la integración económica y comercial. 

 

A nivel nacional, es el Instituto Boliviano de Normalización de Calidad 

(IBNORCA), es creado mediante el Decreto Supremo No. 23489,  de 29 de abril 

de 1993, como una entidad de carácter privado sin fines de lucro con ámbito 

nacional, La competencia de sus funciones es ratificada mediante el Decreto 
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Supremo No. 24498, de 17 de febrero de 1997, con funciones básicas de 

normalización técnica, es decir, cumplir conjunto de actividades para establecer 

situaciones respectivas y certificación, en cuestiones de sistema de gestión de la 

calidad en el marco de la norma 9001:2008 y certificación de productos de 

acuerdo a la norma. 

 

Por otro lado las características institucionales de la ISO, son las siguientes. 

 

Al primer punto, la ISO pertenece a la línea de las organizaciones no 

gubernamentales (ONG), es decir, son instituciones privadas, sin fines de lucro 

con funciones de normalización y certificación de acuerdo a la norma. 

 

 Al segundo punto, la aplicación de dichas normas es completamente voluntaria, 

las instituciones regulatorias de normalización no ejercen coerción alguna para 

forzar su aplicación en las instituciones públicas y privadas de cualquier tamaño o 

tipo de servicio que presta. 

 

Al tercer punto, la elaboración de dichas normas se realiza en consenso entre los 

expertos de diferentes sectores: sectores Industriales, Laboratorios, Universidades 

y los grupos de consumidores, quienes se constituyen como técnicos legisladores 

de dichas normas y finalmente en el cuarto punto, es conformidad con las 

normas, es decir, generar confianza entre los proveedores y los clientes y/o 

usuarios en el marco de los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

 

Definiendo el concepto de calidad de la siguiente manera: ¿Qué es la calidad?,  

¿Para que sirve la calidad? y ¿Dónde radica su valor esencial?, son preguntas 

importantes para diferenciar las categorías de estudio, ¿Qué es la calidad? la 

calidad es la satisfacción del cliente interno y externo, es decir, cumplir los 

requisitos de los clientes y/o usuario, ¿Qué son los requisitos? Es una 
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necesidad o expectativa, establecida generalmente es implícito y explicito y 

obligatoria, para cubrir las necesidades de satisfacción de los clientes, se 

denominan clientes externos, a todos aquellos clientes que se encuentran 

impactados con el producto o servicio, pero que no son miembros de la dirección. 

Entre los clientes externos están incluidos quienes reciben servicios,  y público en 

general que pueden ser impactados a causa de un producto inseguro o porque 

causa daño al entorno. En la segunda pregunta ¿Para que sirve la calidad4? la 

calidad es un requisito que da satisfacción a los clientes internos y externos, es 

decir se cumplen las expectativas o necesidades de quienes reciben los servicios 

de otros servidores o institución y el tercer concepto ¿Dónde radica su valor? 

Generalmente de acuerdo con el autor Kauro Ishikawa, su valor esencial radica en 

el requisito que conlleva a cumplir las expectativas y necesidades, los cuales 

constituyen en la satisfacción del cliente, además lo fundamenta y complementa el 

valor, con tres conceptos básicos; mayor calidad, a un precio bajo y en menor 

tiempo de entrega. 

 

En esos términos esta claro que el sistema de gestión de la calidad, es un 

instrumento normativo que conlleva a la eficiencia y eficacia de los procesos y 

procedimientos internos, con la finalidad de reemplazar la gestión funcional o 

habitual hacia un sistema de gestión eficiente orientado a cumplir las expectativas 

del cliente y/o usuario, en otras palabras ofrece un nuevo enfoque de gestión de 

servicios. 

 

2.3 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD 

 

                                                 
4
 http:/www.freelibros.com/tag/ Miguel-Ángel Cornejo (accedido 28/11/2011). 
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Los antecedentes del sistema de calidad, fueron plasmados de manera objetiva 

por varios autores que fundamentaron la teoría, con el propósito de sostener un 

nuevo enfoque teórico sobre el sistema de gestión de la calidad. 

 

A mediados del siglo XX, específicamente en los años 50, varios autores o gurús 

de la calidad promovieron la consolidación teórica y orientación sistemática hacia 

la calidad, entre los más destacados son: 

 

1. Eduardo Deming, fue Ingeniero Americano, que introdujo la teoría de la 

calidad, inculca sus ideas calando tan hondo, su principal preocupación e 

intención es lograr la administración eficiente, a través de la formación a 

los directivos de primer nivel, para que se involucren en el proceso de la 

creación de una cultura y filosofía de la calidad, para el mejoramiento 

continuo, considera que el cliente es el factor mas importante, escuchar la 

voz del cliente utilizar esa información para mejorar los procesos, son 

enseñanzas que pone el autor, el propósito de su teoría es gestionar los 

procesos con orientación hacia la satisfacción del cliente. 

 

De la misma manera para la transformación de las instituciones o empresas 

plantea catorce puntos como principios de gestión, indica que son una 

teoría y filosofía que permite entender como funcionan los procesos para 

asignar calidad de servicios, lo fundamental será muy prudente para poner 

un plan de acción, tomando encuenta todos los puntos, ya que se 

encuentran ligados unos con otros. Sin embargo las catorce proposiciones 

de Dr. Deming se definen de la siguiente manera. 

 

 Crear constancia al propósito, hacia la mejora  de la calidad, 

entendiendo el  termino constancia o perseverancia, como firmeza o 
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mantenerse constante en la prosecución de lo comenzado, quien persevera 

alcanza, lo que busca, en ese propósito para asegurar la calidad es 

necesario que la alta dirección de la institución este convencida de la 

necesidad de cambio, que haga suya la política de satisfacción del cliente, 

entienda que tipo de cambios, se debe impulsar para que la empresa sea 

de calidad, desde la recepción del documento hasta la formulación de 

políticas públicas, así mismo indica que debe existir la convicción de 

cumplimiento en cuanto a los procesos y procedimientos, a través de la 

cultura de la calidad. 

  Adoptar la filosofía, consiste la planificación de la inversión pública y la 

mejora de los procesos, las metodologías de trabajo y otros, estén 

orientados hacia la satisfacción del cliente. 

 Dejar de depender del supervisor o del control, en sistema de gestión de 

la calidad es el aseguramiento, a través de los procesos y procedimientos, 

las metodologías, cumplimiento de las normas especificas, de lo contrario 

depender del supervisor o del control, indica que es un mal testigo de la 

calidad, lo único que hace es detectar algunas deficiencias, pero no hace 

nada mas para eliminar las causar que las originan, es decir, la supervisión 

no agrega calidad. 

  Terminar la practica de depender únicamente por el precio, en este 

proposición, es necesario que las decisiones la calidad tenga un lugar 

importante, ya que esta es la que asegurará clientes satisfechos, y ello a su 

vez, es lo que garantizará buenos resultados. En un mundo globalizado la 

calidad se convierte en un factor constante no mudable, el precio no tendrá 

sentido sino cuenta con el marco de la medida de la calidad. 

 Mejorar continuamente el sistema de calidad, es decir la calidad no es 

labor de un determinado tiempo ni de una administración gubernamental, la 

mejora de la calidad debe ser parte de una metodología de trabajo, mejorar 
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significa crear condiciones propicias, fomentar el trabajo en equipo, 

comunicación, ambiente de trabajo, promover una cultura de la calidad, así 

mismo no se debe considerar los problemas a la responsabilidad de los 

servidores públicos, ellos lo único hacen es acogerse al sistema, la 

administración es responsable del sistema y de todos los procesos y 

decisiones, el noventa por ciento de problemas se deben al sistema. 

 Adoptar el nuevo estilo de dirección, esta proposición está dirigido a los 

responsables de la administración, es decir, el estilo de dirección este 

comprometida profundamente con la nueva filosofía, que sea acorde con la 

necesidad de trabajo en equipo y la mejora continua, los problemas de la 

calidad será responsabilidad de la administración y no de los trabajadores, 

entonces se requiere un estilo de dirección que promueva acciones como 

persona con carisma, trabajo en equipo, conocimiento, facilitar y guiar, las 

instituciones contemporáneas requieren directivos que transparenten para 

generar claridad en su estructura organizativa. 

 Desechar el temor, indica que los directivos y los trabajadores deben 

desechar el temor, para opinar, participar y discernir, esto no será posible 

se continua administrando por el temor, es decir, intimidando a sus 

subalternos, además esto reproducirá un esquema de oposición de los 

trabajadores por medio de los métodos coercitivos, mientras la practica 

habitual de temor no cambia, no se sentirán motivados, no asumirán 

riesgos el trabajo en equipo no funcionará. 

 Eliminar barreras entre departamentos, es decir, la alta dirección tendrá 

el trabajo importante para lograr que entre sus direcciones efectúen sus 

trabajos de forma coordinada para lograr la calidad, será necesario que 

entre sus direcciones coordinen para eliminar la causa del problema, de lo 

contrario existir problemas de coordinación se ocasionarán descontentos no 

se alcanzarán los objetivos. 
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 Eliminar los lemas, exhortaciones y metas, la política del sistema de 

gestión de la calidad es el funcionamiento del sistema en forma estándar, 

que consiste en la capacitación, orientación y conocimiento. Sin embargo 

para lograr la calidad no se debe confundir el efecto con la causa, el efecto 

serán los servidores públicos que realizan los trabajos operativos, mientras 

la causa es el sistema, los procesos y procedimientos y las metodologías 

de trabajo, en ese sentido de acuerdo al autor indica que no es correcto 

responsabilizar a los servidores públicos, por las deficiencias existentes, 

ellos lo único que hacen es adaptarse al trabajo habitual, no se 

solucionarán con lemas o exhortaciones, sin tener las directrices 

planificados para el desarrollo de las actividades. 

 Instituir la capacitación sobre sistema de gestión de la calidad, 

consistirá en la capacitación de los servidores públicos, sobre los principios 

de Deming, que orienta hacia la nueva filosofía y hacia el conocimiento de 

las herramientas que permita solucionar los problemas. La capacitación y 

concientización en sistema de calidad, es la columna vertebral del cambio 

hacia la calidad.  

 Fundamentar el accionar de la dirección, indica que se debe formular 

planes o proyectos para tales necesidades que conduzca a acciones 

concretas bajo las responsabilidades especificas, de forma que genere 

políticas públicas, en cuanto a las demandas y no con base en metas 

numéricas, es decir, los objetivos en ocasiones se fijan por ocurrencia y no 

va acompañado de ningún plan bien fundamentado para plasmar dichas 

políticas públicas. 

 Eliminar las barreras que privan al servidor público del derecho a estar 

orgulloso de su trabajo, indica que las instituciones o empresas 

restablezcan el orgullo por el trabajo, para el cual es necesario eliminar el 

temor y proporcionar un nuevo estilo de dirección con apego a los valores 
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humanos. Sin embargo uno de los aspectos fundamentales para establecer 

es buscar que todos los servidores públicos sean participes, paulatinamente 

de la razón de ser de la institución o empresa de sus aspiraciones y de la 

responsabilidad diaria por la búsqueda de una empresa mejor, que implique 

mas calidad de vida para sus miembros el trabajo en equipo, para dirigir la 

dirección, la asignación de  responsabilidades y la redefinición de las 

tareas, será fundamental para el logro de los objetivos. 

 Estimular la educación y la auto mejora, para transformar hacia una 

nueva filosofía de servicio al cliente, será necesario mejorar continuamente 

la educación y la cultura, que tenga una mas amplia de la realidad, la 

capacidad de una empresa está directamente ligado al conocimiento de sus 

empleados. 

 Generar un plan de acción para lograr la transformación, la dirección 

objeto de estudio, deberá realizar un plan de acción, que generalmente 

consistirá en implementar el manual de la  calidad, procesos y 

procedimientos, formularios y adoptar una cultura y filosofía de la calidad, 

para la transformación del sistema habitual al nuevo enfoque de gestión de 

servicios. 

 

2. Joseph Juran, este autor fue Ingeniero Eléctrico y maestro de la calidad, 

desde muy temprana edad, emigró de Rumania a EE.UU., su enfoque es la 

eficiencia organizacional involucra crear conciencia respecto de la 

necesidad de implementar mejoras, integrar la mejora de la calidad a todas 

y cada una de las actividades, proporcionar capacitación en relación con los 

métodos de la  calidad, establecer resolución de problemas en equipo para 

mejorar los resultados. Así mismo insta a las autoridades de primer nivel a 

tomar liderazgo y compromiso para renovar las practicas de gestión 

funcional arraigada fuertemente en las instituciones, en ese marco el autor 
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establece la trilogía de la calidad, que consiste básicamente en tres 

procesos: planificación para la calidad, evaluación de los procesos y la 

mejora continua, en la planificación indica que la calidad requiere establecer 

los objetivos, los medios, platear políticas, ajustar procesos y 

procedimientos y metodologías para alcanzar lo previsto, la etapa de 

evaluación consistirá en establecer las deficiencias y el valor de la 

planificación, es decir, comprobar el rendimiento del punto anterior en 

cuestión de la calidad y finalmente la mejora continua, será un proceso 

hacia la eficacia mediante el uso de la política de calidad, objetivos de la 

calidad, análisis de datos y la revisión por la dirección. 

 

3.  Kauro Ishikawa,  fue científico Japonés, introdujo el sistema de control de 

calidad, básicamente el autor se refiere a los productos que deben 

someterse a un control riguroso que cuente con los requisitos de 

normalización para cumplir las expectativas y necesidades, para alcanzar 

esta meta es muy necesario y fundamental que todos se involucren y 

promuevan la participación, incluyendo esto a los directivos y todas las 

divisiones de la organización, utilizando las herramientas básicas para 

medir el sistema de calidad (ver el anexo de investigación). 

 

4. Phillip B. Crosby, este autor referencia cuatro principios absolutos de la 

administración. 

Conformidad con los requerimientos, define la calidad, en términos de 

conformidad, con los requerimientos, es decir, definir la calidad para poder 

administrarla, el reto es convertir a la institución en la gestión eficiente, que 

contribuya al cumplimiento de los requisitos esenciales de los clientes 

externos, a través de la cultura y filosofía de la calidad. 
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Prevención de defectos, en este punto se requiere implementar 

mecanismos para garantizar el servicio, proporcionado por la institución, 

que cumplan los requerimientos de los clientes. La prevención es bastante 

más rentable a largo plazo, como herramienta efectiva para la gestión 

operativa. 

 

Cero defectos, consiste en cumplir los procesos y procedimientos desde el 

primer intento, sin imperfecciones, las instituciones eficientes nunca deben 

obviar los requisitos esenciales del sistema de gestión de la calidad, los 

cuales permite realizar los servicios de manera óptima desde el primer 

momento. 

 

Costos de la calidad5, consiste la utilización deficiente de los recursos 

financieros y humanos, con lo que, entre mas deficiencias o fallas que se 

presenta, los costos por lograr la calidad y los costos por no tener la calidad 

serán mas elevados, según el autor los costos de la calidad se puede 

clasificar de la siguiente manera. 

 

                                                 
5
 Costos de prevención, son aquellas en que incurre una institución u otro, destinada a evitar y 

prevenir errores, fallas, desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del proceso de gestión. 
 

Costos de evaluación, son los costos en la que destina la institución, para medir, verificar y 
evaluar la calidad de los servicios, procesos así como para mantener los servicios dentro de los 
niveles y especificaciones de la calidad, previamente planificadas y establecidas por el sistema de 
calidad y las normas aplicables. 

 
Costos por fallas internas, son aquellos costos, resultado de la falla, defecto o incumplimiento de 
los requisitos establecidos en los procesos, elementos o detecto detectado dentro de la institución 
antes de haber realizado el servicio al cliente. 

 
Costos por fallas externas, son los costos, resultado de la falla, defecto o incumplimiento de los 
requisitos de la calidad establecidos y cuya existencia se pone de manifiesto después de su 
embarque y entrega al cliente (Fuente: calidad total y competitividad de Humberto Gutiérrez, 
ediciones S.A. de CV, 1997, p. 10). 
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Además la calidad se plasmó, a través de la evolución, es decir en sucesivas 

transformaciones tecnológicos especialmente en los países desarrollados, que se 

constituyo en hechos para plasmar el sistema de calidad. 

 

En ese contexto, la Revolución Industrial, fue un hito fundamental de 

transformación, donde los talleres de trabajo manual se convirtieron en fabricas de 

muchos empleados, por la mecanización iniciado en 1750 en Inglaterra, se crea la 

especialización de las tareas de manufactura, pero fundamentalmente se 

transformo el sistema habitual de vida de los habitantes, tanto económico y social 

en el marco de las condiciones de la modernidad. La conceptualización de 

modernidad6, según el autor (Zygmunt Bauman: 1996, p.77), que se entiende, un 

proceso histórico que echó de andar alrededor del siglo XVII en Europa, con 

motivo de una serie de profundas transformaciones socioculturales e intelectuales 

y que alcanzó su madurez, como un proyecto cultural, como el despliegue de la 

ilustración, como forma de vida socialmente instituida y con el desarrollo de la 

sociedad industrial capitalista, en ese contexto la palabra modernidad se utilizó en 

el sentido mas general con características de dinamismo y avance tecnológico que 

estos llevan a la influencia de acontecimientos progresivos de forma de vida de la 

humanidad. De la misma manera, en cuanto a la evolución de la calidad (ver el 

anexo de la presente investigación).  

 

2.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

                                                 
6
 La revolución industrial parecía que iba a estandarizar el modo de vida de toda la humanidad. 

Ningún país en el mundo podría rehusar la conquista de la naturaleza y de las distancias y no 
aceptar los cambios necesarios que esto trae consigo en la vida social, se realizan estos cambios a 
través de capitalistas extranjeros o por industrias locales, los ferrocarriles, las comunicaciones, el 
telégrafo, el gas, la electricidad y las “comodidades modernas” dieron a cada país la apariencia de 
pertenecer a una civilización común. (Fuente:R.H.S.Crossman, Biografía del estado moderno, 
Fondo de Cultura Económica, México 1992 Pág.133). 
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De acuerdo al autor (Ludwig Von Bertalanffy, 1968, Teoría General de Sistemas), 

define el sistema como un conjunto de elementos que interactúan, en forma 

reciproca, con lo que actúan la relación, la influencia reciproca de los elementos 

que forman el sistema. 

Es ese sentido el sistema de gestión de la calidad, es un sistema, conjunto de 

elementos interrelacionado entre si,  que trabajan en forma coordinada para 

establecer y lograr el cumplimiento de los objetivos, a través de la política de la 

calidad, la planificación generando consistentemente servicios para cumplir 

necesidades y expectativas  de los clientes. 

Así mismo el Sistema de Gestión de la Calidad es una serie de actividades 

coordinadas que se llevan a cabo con el conjunto de elementos (Recursos, 

Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr 

la calidad de servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y 

mejorar aquellos elementos de una organización que influyen en satisfacción del 

cliente y en el logro de los resultados deseados por la institución. 

2.5 CONSTITUCIÓN  DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 

 

Se constituyen en familia las siguientes normas ISO, como un par   coherente que 

facilita la comprensión para la implementación en las organizaciones o 

instituciones públicas y privadas de cualquier tamaño o tipo de servicio que presta. 

 

 La norma ISO 9000:2005, sistema de gestión de la calidad fundamentos y 

vocabulario, es decir proporciona los fundamentos, principios, enfoques, 

términos y definiciones. 
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 La norma ISO 9001:20087, especifica los requisitos generales del sistema 

de gestión de la calidad, requisitos de la documentación, responsabilidad de 

la dirección, gestión de los recursos y medición análisis y mejora. 

 La norma ISO 9004:2009, gestión para el éxito sostenido de una 

organización - Enfoque de gestión de la calidad, es decir, proporciona 

orientación para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier 

organización o institución. Posteriormente en el proceso de la gestión se 

requerirá la aplicación de la  norma ISO 19011:2002, que proporciona 

directrices para la auditoria de los sistemas de gestión de la calidad. 

 

Dichas normas proporcionan la orientación sistemática sobre el sistema de gestión 

de la calidad. 

  

2.6 ENFOQUES 

 

En sistema de gestión de la calidad existen enfoques para diferentes procesos en 

el marco de la gestión. 

 

2.6.1 Enfoque basado en procesos 

 

El sistema de gestión de la calidad cuenta con una figura de  procesos de manera 

general para transformar los elementos de demandas en respuestas que 

proporciona la norma ISO 9001:2008 (véase el anexo de la presente 

investigación). 

                                                 
7
 ISO 9001, especifica los requisitos para un SGC, cuando una institución, necesita demostrar su 

capacidad para prestar de forma coherente servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los 
reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 
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 (Fuente: norma ISO 
9001). 
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2.6.2 Enfoque al cliente y/o usuario 

 

Generalmente, las instituciones justifican su razón de ser, mediante el público, 

quienes sustentan su credibilidad, a través de la eficiencia y eficacia de la gestión 

pública, razones por los cuales dependen de sus clientes y/o usuarios, por lo tanto 

deberían comprender las necesidades activas de los mismos, excediéndose en 

cuanto a sus expectativas. 

 

2.7 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001 

 

La estructura de la norma proporciona explicación pormenorizada, sobre los 

requisitos generales del sistema de gestión de la calidad, para una organización o 

institución que necesita demostrar su capacitad de servicio al cliente. 

 

2.8 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 8 

 

2.8.1 Requisitos generales 

 

La dirección o la institución que pretende implementar el sistema de gestión de la 

calidad previamente deben establecer, documentar, implementar y mantener y 

mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma 

internacional. 

 

Para el cual, la dirección objeto de estudio deberá establecer las siguientes 

actividades. 

 

                                                 
8
 Norma ISO 9001:2008. 
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 Determinar los procesos necesarios para el sistema de calidad y su 

aplicación a través de la dirección 

 Determinar la secuencia e interacción de estos  procesos 

 Determinar los criterios  o métodos necesarios para asegurarse de que 

tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces 

 Asegurarse de la disponibilidad de los recursos e información necesarios 

para apoyar la operación y el seguimiento de los procesos. 

 Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de 

estos procesos  

 Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora continua de los procesos. 

 

2.8.2 Requisitos de la documentación 

 

Generalmente la documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir 

los siguientes. 

 

 Declaraciones documentadas de una política de la calidad y objetivos de la 

calidad. . 

 Los procedimientos documentados 

 Un manual de la calidad y los registros requeridos por la norma 

internacional.9 

 Los documentos incluidos, los registros que la dirección determine cuales 

son los necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y 

control de sus procesos. 

 

                                                 
9
 El término procedimiento documentado dentro de la norma internacional, significa que el 

procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. (Fuente: norma ISO 
9001). 
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Además la documentación puede diferir de una dirección o institución a otra 

debido a: por el tamaño de la organización y el tipo de actividades, la complejidad 

de los procesos y sus interacciones y la competencia del personal. 

  

2.8.3 Manual de la calidad 

 

La dirección objeto de  estudio, debe elaborar un manual de la calidad que 

establezca, los siguientes puntos. 

 

 El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 

justificación de cualquier exclusión de los requisitos de la norma 

internacional. 

 Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión 

de la calidad, o referencia a los mismos, y 

 Una descripción de la interacción entre los procesos. 

 

2.9 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

 

2.9.1 Compromiso por la calidad 

 

El MAE, del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz y la dirección objeto de 

estudio, debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e 

implementación del sistema de gestión de la calidad, así como la mejora continua 

de su eficacia: estableciendo la política de calidad, objetivos de la calidad, 

llevando a cabo las revisiones por la dirección, y asegurando la disponibilidad de 

recursos. 

 

2.9.2 Enfoque al cliente 
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La dirección objeto de estudio, debe asegurarse de que los requisitos del cliente 

se determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del 

cliente. 

 

2.9.3 Política de calidad10 

 

La dirección objeto de estudio, debe asegurarse de que la política de calidad: es 

adecuada al propósito de la dirección, incluye un compromiso de cumplir con los 

requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad, proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos 

de la calidad, es comunicada y entendida dentro de la dirección, y será revisada 

para su continua adecuación. 

  

2.9.4 Planificación  

 

La dirección objeto de estudio, deberá asegurarse que los objetivos de la calidad, 

sean medibles y coherentes con la política de calidad, en ese sentido la dirección 

debe asegurarse de que: La planificación del sistema de gestión de la calidad, se 

realice con el fin de cumplir los requisitos de la norma internacional, así como los 

objetivos de la calidad. 

 

2.10 GESTIÓN DE LOS RECURSOS  

 

2.10.1 Provisión de recursos 

 

                                                 
10

 Norma ISO 9001. 
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La dirección objeto de estudio, deberá proporcionar los recursos necesarios para: 

implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 

continuamente su eficacia y aumentar la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de los requisitos. 

 

2.10.2 Recursos humanos 

 

Generalmente el personal que realiza los trabajos operativos debe ser competente 

con base en su educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas.  

Por lo tanto la dirección debe: 

 

 Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza  trabajos 

operativos 

 Proporcionar formación y actualización. 

 Evaluar la eficacia de las acciones tomadas. 

 Asegurarse de que su personal es consciente de la pertenencia e 

importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los 

objetivos de la calidad, y 

 Mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y 

experiencia (véase 4.2.4, de la norma ISO 9001). 

 

2.10.3 Infraestructura 

 

La dirección objeto de estudio, debe determinar, proporcionar y mantener la 

infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos establecidos 

en el sistema de gestión de la calidad, que consiste en: 

 

 Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados 
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 Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y 

 Servicios de apoyo tales como (transporte, comunicación e información). 

 

2.10.4 Ambiente de Trabajo 

 

El ambiente de trabajo debe ser apropiado y necesario para lograr la conformidad 

con los requisitos del cliente. 

 

2.11 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA11 

 

2.11.1 Medición 

 

El sistema de gestión de la calidad requiere el seguimiento y la medición para 

establecer la conformidad del sistema y de la satisfacción del cliente, esta 

medición se debe realizar a través de las auditorias internas de la calidad, con el 

objeto de establecer el funcionamiento estándar del sistema o la deficiencia de la 

misma. Aplicando procedimientos apropiados y métodos para el seguimiento, para 

demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. 

Cuando no se alcanzan los resultados, deben llevarse a cabo las acciones 

correctivas y preventivas, según sea conveniente, para asegurarse de la 

conformidad en la atención al cliente y los resultados. 

 

Por otro lado para realizar las auditorias de la calidad se debe realizar un plan, un 

programa de auditorias tomando en consideración el estado y la importancia de 

los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorias previas. 

Se deben definir los criterios de auditorias, el alcance de la misma, su frecuencia y 

metodología.  

                                                 
11

 Norma ISO 9001. 
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La selección de los auditores para las auditorias debe asegurar la objetividad e 

imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio 

trabajo, deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades 

y requisitos para la planificación y la realización de auditorias, para informar los 

resultados y para mantener los registros en el marco de la ISO 19011, directrices 

para la auditoria de los sistemas de gestión de la calidad. 

 

2.11.2 Análisis de datos 

 

Una vez realizado la medición, se debe analizar los datos, generalmente, 

información sobre la satisfacción del cliente, conformidad del proceso y 

procedimiento, conformidad de la atención al cliente, es decir sobre la actitud de 

los servidores públicos. 

 

En caso de que se perciba deficiencia realizar las medidas correctivas y 

preventivas, eliminar la causa de no conformidades con el objeto de prevenir su 

ocurrencia. 

 

2.11.3 Mejora continúa 

 

La dirección objeto de estudio, debe mejorar continuamente la eficacia del sistema 

de gestión de la calidad, mediante el uso de la política de calidad y objetivos de la 

calidad, los resultados de las auditorias, el análisis de datos y la aplicación de las 

medidas correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 
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CAPÍTULO III 

PROCESO METODOLÓGICO 

 

En cuanto al proceso metodológico de la presente investigación, inicialmente se 

realizó la recopilación de información, con referente sobre el tema en cuestión, 

entrevistas a los responsables de proyectos políticos o públicas, con la finalidad de 

establecer la aplicación de los procesos y procedimientos en el marco de la 

ejecución de los proyectos que se desarrolla en los diferentes Municipios del 

Departamento de La Paz, así mismo también se estableció la eficiencia de la 

gestión de proyectos, con la finalidad de evidenciar dichos avances en el marco de 

la gestión pública. 

 

De la misma manera, se ha  realizado la investigación por encuesta, con la 

finalidad de establecer la medición sobre los servicios que brinda a la población 

departamental, en cuanto a la satisfacción de los clientes. 

 

Por otro lado, también se desarrolló un análisis de factores internos y factores 

externos, de la dirección objeto de estudio, con la finalidad de establecer las 

estrategias alternativas, a través del análisis DAFO. 

 

En ese contexto, para el desarrollo de la investigación se delimitó el objeto de 

estudio a la Dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías 

Alternativas dependiente de la Secretaria Departamental de Infraestructura 

Productiva y Obras Públicas del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz. 

 

Pero para realizar la encuesta, se consideró a nivel de la Secretaria 

Departamental de Infraestructura Productiva, más sus dos direcciones operativas: 

Dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y Energías Alternativas y la 

Dirección de Infraestructura Productiva, Obras Públicas y mantenimiento. 
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3.1 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 

 

Según el autor (Donna Summers: 2006), indica que el proceso recibe entradas y 

realiza actividad de valor agregado, sobre esas entradas para crear una salida. 

 

Sin embargo en términos de sistema político de (David Easton: 1969), define el 

sistema político como un conjunto de interacciones políticas, es decir, dentro del 

cual los elementos que integran, considerados como grupos o individuos 

interactúan de manera muy intensa, en función de ciertos pautas de 

comportamiento, que se distingue del resto de las interacciones sociales, es que 

se orienta hacia la asignación autoritaria de valores a una sociedad, dichas 

interacciones operan mediante flujos entre entradas y salidas (inputs y ouputs), las 

entradas generalmente son demandas y las salidas son respuestas del sistema 

político, a través de las decisiones en el proceso político. 

 

En ese contexto según la entrevista en cuanto a los procesos de ejecución de 

proyectos, que evidentemente que el procedimiento de gestión seria muy 

burocrático que perturbaría la agilidad de los procesos y procedimientos, que tiene 

que pasar por varias instancias del Gobierno Autónomo Departamental de La  

Paz, para plasmar una política pública, de la misma manera indicó que los 

procesos y procedimientos de las empresas constructoras tienen deficiencias, 

porque también lo enviarían mal elaborados sus planillas de pago y documentos 

incompletos y estarían sujetos a la observación, razones por los cuales se 

constituyen en demoras de tiempo, en cuanto en el cumplimiento establecido en el 

contrato de los proyectos. 

 

3.2 EFICIENCIA DE LA GESTIÓN 
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De acuerdo al Plan de Programación Operativo Anual (POA), de la dirección 

objeto de estudio, constatado dicho documento se establece que los proyectos a 

diseño final aprobado mediante la evaluación de proyectos, ascendió a una 

cantidad de treinta y tres proyectos, equivalente a cien por cien de proyectos de 

inversión pública inscritos en el POA, de los cuales, en la entrevista indicó que un 

90% de proyectos de inversión pública se habría ejecutado, a través de las 

empresas constructoras de electrificación bajo el contrato de la obra, en los 

diferentes Municipios del Departamento de La Paz, y el 10% restante tendría 

problemas o deficiencias, generalmente por el retrazo de las empresas, es decir, 

no habían cumplido en el tiempo establecido, en cuanto a la ejecución, entonces 

ese impedimento habría ocasionado a tomar otro procedimiento de ampliación si 

es justificado el retraso, caso contrario aplican el cumplimiento del contrato de la 

obra, indicó que eso es el balance de la gestión de proyectos de inversión pública. 

 

En ese sentido se puede argumentar y establecer la veracidad de gestión, y que 

existe una relativa eficiencia en uso óptimo de los recursos de gestión y ejecución 

de proyectos de inversión pública, en los diferentes Provincias y Municipios del 

Departamento de La Paz. 

 

Esta situación de deficiencia seria generalmente por el retraso de las empresas 

constructoras por diferentes situaciones, como indica en la entrevista de la 

presente investigación. 

 

3.3 ESTRUCTURA DE EJECUCIÓN  DEL PROYECTO 

 

La práctica de la ejecución de proyectos en las poblaciones del área rural, 

básicamente está constituido por los siguientes agentes con roles diferentes en 

procesos de ejecución de la obra en el campo. 
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Supervisor de proyectos, es el profesional contratado (Ingeniero eléctrico) 

responsable del cumplimiento estricto de la minuta del contrato en el marco de la 

metodología del proyecto. Constituyéndose entre las partes contratantes y 

contratistas por una parte, realiza sus tareas especificas de control y fiscalización 

del proceso del proyecto a la empresa constructora de redes del tendido eléctrico 

en los lugares del proyecto, observa toda clase de deficiencias que tiene el 

contratista de la obra, pero sus actuaciones los transmite mensualmente al fiscal 

de obras, a través de respectivos informes de avance de la obra. 

 

Fiscal de proyectos, es el servidor público de la institución (Ingeniero eléctrico) 

que realiza tareas de fiscalización de proyectos, a través de los respectivos 

informes de avance emitidos por el supervisor de la obra, procesa y gestiona a 

instancias correspondientes, en distintos aspectos e inherentes al proyecto. 

 

3.4 ENCUESTA  

 

El presente investigación por encuesta, se realizó a quince servidores públicos de 

los diferentes jerarquías de cargo como ser: los directores de las oficinas, fiscales 

de obras y los técnicos, dentro de la delimitación institucional, es decir a nivel de la 

Secretaria Departamental de Infraestructura Productiva y Obras Públicas, que se 

considera en nuestra investigación la población total o universo poblacional, que 

cuenta con veinticinco servidores públicos. 

 

Definiendo la encuesta como un método de recogida de datos, en el que la 

información se obtiene directamente de los encuestados, en nuestro caso fue para 

establecer las respuestas del problema de investigación, a través de la 

metodología de investigación por encuesta, en ese sentido la encuesta se 

constituye como un método mas plenamente utilizado y desarrollado en ciencias 
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sociales para conocer la percepción o opiniones de las personas sobre un 

determinado problema o fenómeno que consideramos digno de estudio. 

 

3.4.1 Formato de la encuesta 

 

El formato de la encuesta, en cuanto a la estructura general se ha dividido en dos 

partes por la percepción a diferentes campos de estudio: la primera parte de la 

encuesta se refiere a la percepción interna de la institución y la segunda parte se 

refiere a la percepción de la satisfacción de los clientes externos de la institución. 

 

A) PERCEPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES INTERNAS DE LA INSTITUCIÓN 

B) PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES  

 

De estas dos principales unidades de la encuesta, se ha dividido en sub unidades 

o grupos de percepción sobre diferentes temas en cuestión, con la finalidad de 

que el encuestado externe su reacción en el marco de la pregunta, para asignar 

un valor numérico de acuerdo a la escala asignada favorable o 

desfavorablemente. 

 

3.4.2 Diseños de cuadros de frecuencia 

 

Para tabular los resultados de la encuesta de percepción institucional, se elaboran 

las matrices para cada sub unidades o grupo, con la finalidad de anotar los valores 

asignados  y porcentajes obtenidos en la encuesta aplicada a la población 

muestral. 

 

Por tanto los cuadros demostrativos se elaboran de la siguiente manera: Primero 

se explicará de la unidad A) percepción de las actividades de la institución, el cual 

tiene los resultados de cada sub unidades o grupos como también el porcentaje 
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total y en el segundo caso, de la unidad B) percepción de la satisfacción de los 

clientes externos, se explicará de la misma manera anotando los valores y 

porcentajes totales en los cuadros o matrices correspondientes. 

 

UNIDAD – A 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 1 

 

¿Compromiso, apoyo y reconocimiento a las personas de la institución 

(Liderazgo)? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 36 28.1% 

3 De acuerdo 3 72 56.3% 

4 En desacuerdo 2 16 12.5% 

5 Muy en desacuerdo 1 4 3.1% 

6 Total  128 100% 

  Fuente: Elaboración propia 

 

De acuerdo a los resultados de la investigación por encuesta, de la unidad A) 

percepción de las actividades operativas de la institución, en el respectivo sub 

unidad o grupo, tiene tres indicadores o afirmaciones (ver el anexo de la 

encuesta), los datos relativos se muestran de la siguiente manera; el  28.1% muy 

de acuerdo, 56.3% de acuerdo, 12.5% en desacuerdo y 3.1% muy en desacuerdo, 

con esos valores se puede establecer que le 56.3% de la población total, expresan 

estar acuerdo con el compromiso, apoyo y reconocimiento de las personas de la 

institución (liderazgo). 

 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 2 
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¿Grado de formalización, comunicación y participación del personal en la mejora 

(políticas, estrategias)? 

 

  1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4   

3 De acuerdo 3 79 64.2% 

4 En desacuerdo 2 44 35.8% 

5 Muy en desacuerdo 1   

6 Total  123 100% 

  Fuente: Elaboración propia 

 

De acuerdo a los resultados y porcentajes en la matriz de datos en la unidad A) 

percepción de las actividades internas de la institución, en el respectivo sub 

unidad o grupo “Grado de formalización, comunicación y participación del personal 

en la mejora”, con cuatro indicadores o afirmaciones (ver el anexo de la encuesta), 

por lo que se revela las siguientes resultados; el 64.2% de acuerdo y 35.8% en 

desacuerdo, de la encuesta total, con lo que expresan con sus actitudes en la 

dirección objeto de estudio, revelan que disponen información donde constan los 

objetivos cualificados mediante indicadores un 64.2% de la población esta de 

acuerdo con el grado de formalización, comunicación y participación del personal 

en la mejora continua (políticas y estrategias). 

 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 3 

 

¿Adecuación de los recursos, grado de eficiencia, adaptación a las aplicaciones 

informáticas del servicio (alianzas  y recursos)? 
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1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4   

3 De acuerdo 3 90 76.3% 

4 En desacuerdo 2 26 22.% 

5 Muy en desacuerdo 1 2 1.7% 

6 Total  118 100% 

 Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la encuesta de la unidad A) percepción de las actividades 

internas de la institución, tiene tres indicadores o afirmaciones en la sub unidad o 

grupo (ver el anexo de la encuesta). 

 

En la matriz de datos presenta las siguientes resultados y porcentajes; el 76.3% 

de acuerdo, 22% en desacuerdo y 1.7% muy en desacuerdo, con lo que se 

establece la actitud con relación a la adecuación de los recursos, grado de 

eficiencia, adaptación a las aplicaciones informáticas del servicio, un 76.3% de la 

población muestral están de acuerdo (alianzas y recursos). 

  

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 4 

 

¿Gestión y seguimiento de los procesos (Procesos)? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 8 2.8% 

3 De acuerdo 3 219 76.8% 

4 En desacuerdo 2 58 20.4% 

5 Muy en desacuerdo 1   

6 Total  285 100% 
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   Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la investigación por encuesta, en la unidad A) percepción 

a las actividades operativas de la institución, en el siguiente sub unidad “Gestión y 

seguimientos de los procesos”, con siete indicadores o afirmaciones (ver el anexo 

de la encuesta). 

 

En la matriz de datos muestra el siguientes resultados; el 2.8% muy de acuerdo, 

76.8% de acuerdo, 20.4% en desacuerdo, lo que da entender, que el proceso de 

gestión es relativamente aceptable por los servidores públicos de la dirección 

objeto de estudio, que el 76.8% de la población esta de acuerdo con la gestión y 

seguimiento de los procesos, para transformar los elementos de entrada en 

resultados en beneficio de la población departamental (procesos). 

 

UNIDAD – B 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 1 

 

La presente unidad de la encuesta, esta dirigido a la percepción externa, es decir 

que los servidores públicos como perciben la satisfacción de sus clientes externos 

del servicio recibido, que brinda la Dirección de Infraestructura Energética, 

Electrificación y Energías Alternativas dependiente de la Secretaria Departamental 

de Infraestructura Productiva y Obras Públicas, con los siguientes indicadores. 

 

¿Percepción de los clientes sobre el servicio recibido (resultados en los clientes)? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 24 5.7% 

3 De acuerdo 3 332 79% 
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4 En desacuerdo 2 62 14.8% 

5 Muy en desacuerdo 1 2 0.5% 

6 Total  420 100% 

   Fuente: Elaboración propia 

 

De acuerdo a los resultados de la encuesta de percepción institucional de la 

unidad B) percepción a la satisfacción de los clientes externos, en el respectivo 

sub unidad o grupo “Percepción de los clientes sobre el servicio recibido”, tiene 

diez indicadores o afirmaciones (ver el anexo de la encuesta), las resultados 

obtenidos en la encuesta revela de la siguiente manera; el 5.7% muy de acuerdo, 

79% de acuerdo, 14.8% en desacuerdo y 0.5% muy en desacuerdo, de esta 

manera se visibiliza las actitudes en las expresiones de los clientes internos, que 

el 79% de la población encuestado estaría de acuerdo, sobre el servicio que 

recibe los clientes externos de la dirección objeto de estudio (resultados en los 

clientes). 

 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 2 

 

¿Percepción del área sobre el seguimiento del trabajo, formación, participación, 

comunicación, reconocimiento y trabajo en equipo (Resultados en las personas)? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 12 4.4% 

3 De acuerdo 3 204 74.7% 

4 En desacuerdo 2 50 18.3% 

5 Muy en desacuerdo 1 7 2.6% 

6 Total  273 100% 

             Fuente: Elaboración propia 
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De los resultados obtenidos en la unidad B) percepción de la satisfacción de los 

clientes externos, en el respectivo sub unidad”, tiene siete indicadores o 

afirmaciones (ver el anexo de la encuesta). 

 

En la matriz de datos muestra los resultados de la siguiente manera; el 4.4% muy 

de acuerdo, 74.7% de acuerdo, 18.3% en desacuerdo y 2.6% muy en desacuerdo, 

lo que demuestran con su actitud, que el 74.7% de la población considera que 

existe  eficiencia en la dirección objeto de estudio, percepción del área sobre el 

seguimiento del trabajo, formación, participación, comunicación, reconocimiento y 

trabajo en equipo (resultado en las personas). 

 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 3 

 

¿Percepción sobre la estructura, organigrama y condiciones? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 4 2.4% 

3 De acuerdo 3 90 52.3% 

4 En desacuerdo 2 68 39.5% 

5 Muy en desacuerdo 1 10 5.8% 

6 Total  172 100% 

   Fuente: Elaboración propia 

 

Conforme a los resultados de la encuesta, en la unidad B) percepción de la 

satisfacción del cliente, en su respectivo sub unidad o grupo, el cuadro de datos se 

presenta de la siguiente manera; el 2.4% muy de acuerdo, 52.3% de acuerdo, 

39.5% en desacuerdo y 5.8% muy en desacuerdo, lo que se demuestra con las 
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resultados, es que,  el  52.3% de la población esta de acuerdo con la estructura de 

la organización, organigrama y condiciones. 

 

PREGUNTA SUB UNIDAD No. 4 

 

¿Percepción que tiene el servicio sobre su impacto en la sociedad (resultados en 

la sociedad)? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 8 2.6% 

3 De acuerdo 3 196 64.7% 

4 En desacuerdo 2 94 31% 

5 Muy en desacuerdo 1 5 1.7% 

6 Total  303 100% 

    Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la encuesta, en la unidad B) percepción de la satisfacción 

de los clientes externos, en el respectivo sub unidad o grupo,” Percepción que 

tiene el servicio sobre su impacto en la sociedad”,  tienen ocho indicadores o 

afirmaciones (ver el anexo de la encuesta), los resultado de la encuesta se 

presenta de la siguiente manera; el 2.6% muy de acuerdo, 64.7% de acuerdo, 

31% en desacuerdo y 1.7% en muy desacuerdo, lo que expresan con sus 

actitudes, es que, el 64.7% de la población esta de acuerdo con la modalidad de 

servicio que brinda a la población departamental (impacto en la sociedad). 

 

PREGUNTA SUB UNIDAD No.5 
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¿Percepción sobre lo que esta consiguiendo el área en relación a sus objetivos y 

expectativas formuladas (resultados clave)? 

 

1 ESCALAS CODIGO VALORES PORCENTAJE 

2 Muy de acuerdo 4 8 3.3% 

3 De acuerdo 3 171 71% 

4 En desacuerdo 2 62 25.7% 

5 Muy en desacuerdo 1   

6 Total  241 100% 

             Fuente: Elaboración propia 

 

Conforme a los resultados de la investigación por encuesta, en la unidad B) 

percepción de la satisfacción de los clientes externos, en el respectivo sub unidad 

“Percepción sobre lo que esta consiguiendo para el área con relación a sus 

objetivos y expectativas formuladas”,  tiene seis indicadores o afirmaciones (ver el 

anexo de la encuesta). 

 

Los resultados arrojan los diferentes resultados asimétricas, variaciones 

registradas en la escala, que se presenta de la siguiente manera; el 3.3% muy de 

acuerdo, 71% de acuerdo, 25.7% en desacuerdo, lo que da entender que el 71% 

de la población muestral esta muy de acuerdo, con lo que el área esta 

consiguiendo sus objetivos y expectativas formuladas (resultados clave). 

 

3.4.3 Cifras finales de la encuesta  

 

Con la finalidad de evidenciar las resultados finales de la investigación por 

encuesta, se diseñó las respectivas matrices para cada unidad de la encuesta, 
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percepción de las actividades internas de la institución, así como para la 

percepción de la satisfacción del cliente externo. 

 

 
UNIDAD A: PERCEPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE LA INSTITUCIÓN 

 

CATEGORIAS CODIGO 
FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

(PORCENTAJES) 

FRECUENCIA 
ACUMULADA 

Muy de 
acuerdo 

4 44 6.4% 44 

De acuerdo 3 489 71.1% 533 

En 
desacuerdo 

2 148 21.5% 681 

Muy en 
desacuerdo 

1 7 1% 688 

Total  688 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 

Conforme los resultados finales de esta unidad – A, expresan sus actitudes de 

manera diferente, el 71.1% de la muestra, están de acuerdo con la modalidad y la 

práctica de trabajo que esta activa en la Secretaria Departamental de 

Infraestructura Productiva y Obras Públicas, con relación sobre el grado o nivel de 

servicios que brinda a la población departamental, en sus diferentes afirmaciones 

de cada sub unidad o grupo de la encuesta. 

 

 
UNIDAD B: PERCEPCIÓN DE SATIFACCIÓN DE LOS CLIENTES EXTERNOS 

 

CATEGORIAS CODIGO 
FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 
RELATIVA 

(PORCENTAJES) 

FRECUENCIA 
ACUMULADA 

Muy de 
acuerdo 

4 72 5.1% 72 

De acuerdo 3 987 69.7% 1059 

En 2 336 23.7% 1395 
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desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

1 22 1.5% 1417 

Total  1417 100%  

Fuente: Elaboración propia 

 

De acuerdo a los resultados finales de la unidad – B, en el marco de su expresión, 

actitudes y reacciones en la muestra de la investigación por encuesta, se tiene los 

valores diferentes en la categoría que el 69.7% de los encuestados está de 

acuerdo, con la práctica o la modalidades de servicio que recibe sus clientes, en 

cuanto a la gestión de proyectos de inversión pública (impacto en la sociedad). 

 

En ese sentido se podría argumentar o afirmar que en términos de ciencia política 

se constituyen como conservadores, por ejemplo el 71.1% de la muestra de la 

unidad A están de acuerdo con la práctica y las modalidades de gestión. Por otro 

lado la unidad B de la misma manera el 69.7% están de acuerdo con la modalidad 

de servicios que recibe sus clientes externos, sin embargo conservan las ideas y 

actitudes que aportan al mantenimiento del sistema de gestión existente y de sus 

modalidades de funcionamiento como inmovilismo de acuerdo con el diccionario 

de ciencia política bajo la dirección  de Norberto Bobbio, Nicola Matteucci y 

Gianfranco Pasquino. 

 

3.5 ANÁLISIS DE FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS 

 

Con el propósito de generar las estrategias alternativas, de la dirección objeto de 

estudio, previamente se recurrirá para realizar análisis sobre los factores internos 

y externos, es decir, de acuerdo a la teoría de gestión de planificación de Muñiz 

Luís y Monfort Enric: 2005, del texto de Aplicación Práctica del Cuadro de Mando 

Integral, indica que la gestión de planificación estratégica requiere un análisis de 

los factores internos y externos, de la dirección o institución para explorar las 
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dichas estrategias, fundamentalmente, tanto del interno entorno y entorno externo, 

posicionamientos, puntos fuertes y débiles y los factores clave para el éxito. 

 

En ese contexto, para generar las estrategias alternativas de la dirección objeto de 

estudio, primeramente se interpretará los indicadores obtenidos a través de los 

métodos de entrevista a los diferentes niveles y/o servidores públicos y por la 

percepción de las actividades internos, los cuales fundamentan el sustento 

empírico de recopilación de información, con el objetivo de relacionar los 

indicadores descritos para generar las estrategias en el marco de la teoría de 

planificación, con el objetivo de encontrar y determinar la capacidad operativa, en 

cuanto a la gestión de proyectos de inversión pública. 

 

Entendiendo a la dirección objeto de estudio, como institución pública de servicio a 

la sociedad, en ese sentido es fundamental en la presente investigación 

determinar, cuales son los Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades, 

que la dirección ofrezca capacidad de gestión operativa, en cuestiones de 

proyectos de inversión pública, que le compete a dicha instancia, que puede 

ofrecer a la sociedad mayores condiciones de vida, especialmente a los lugares 

donde aun no llega fuentes de energía eléctrica, además la dirección tenga la 

capacidad de alcanzar los objetivos programados en el Plan de Programación 

Operativa Anual (POA), previniendo las deficiencias que puede existir en el 

entorno interno. 

 

Por otro lado, de acuerdo a la teoría para generar las estrategias, primero se debe 

formular las posiciones de los variables es decir, Debilidad y Amenazas (DA), 

Fortalezas y Oportunidades (FO), los cuales toman sus posiciones para la 

estrategia. 

 

Matriz DAFO  
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DEBILIDADES AMENAZAS 

 Muy reducido número del 
personal operativo. 

 Falta de equipos tecnológicos 
(computación). 

 Falta de espacios físicos 
(oficinas). 

 No existe políticas institucionales 
para implementar el Sistema de 
Gestión de la Calidad (SGC). 

 Despido del personal en cada 
gestión política departamental. 

 

 Incumplimiento de los contratos 
establecidos de parte de las 
empresas constructoras. 

 Proyectos carentes de 
información presentados por los 
Municipios. 

 Mucha burocracia dentro de la 
institución, específicamente en 
cuestiones de desembolso 
económico. 

 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

 

 Posee capacidad, metodología y 
conocimiento para evaluar y 
fiscalizar los proyectos de 
Inversión Publica. 

 Asumen responsabilidades por la 
función pública en el marco de la 
ley 1178. 

 Existe coordinación de trabajo 
internamente. 

 Gestionar mayor financiamiento 
ante el Viceministerio de 
Inversión Publica y 
Financiamiento Externo (VIPFE). 

 Realiza contratos específicos 
con las empresas constructoras 
y consultoras individuales. 

 Realiza convenios 
interinstitucionales entre el 
Gobierno Autónomo 
Departamental, y los municipios 
para la transferencia de los 
recursos económicos como 
contraparte para los proyectos 
de inversión pública. 

Fuente: Elaboración propia 

 

El análisis DAFO, permite relacionar los indicadores de las Oportunidades y 

Amenazas del entorno, y la Debilidad y Fortalezas interno, con el objetivo de 

generar las estrategias. 

 

En ese contexto, el cuadro siguiente mostrará la relación entre el análisis DAFO, y 

las estrategias resultantes: Fortalezas y Oportunidades que se constituyen en 
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(Estrategias Ofensivas), en nuestro objeto de estudio, en cuanto a las estrategias 

existe potencialidades y capacidades que se constituye en ofensivas internas (ver 

el cuadro de análisis), Fortalezas y Amenazas (Estrategia Defensiva), sobre este 

punto la dirección está limitado por las amenazas del entorno como indica en el 

cuadro, Debilidades y Oportunidades (Estrategia de Orientación), es decir la 

dirección tiene muchos proyectos de inversión pública para gestionar, pero carece 

de personal y deficiencias en el proceso de ejecución de proyectos contribuidas 

por las demás instancias en el Gobierno Autónomo, para plasmar políticas 

departamentales y finalmente las Debilidades y Amenazas (Estrategias de 

Supervivencia), en la dirección objeto de estudio, se evidencia que existe algunas 

deficiencias señaladas por diferentes situaciones, pero no significa que se 

enfrentará a amenazas mayores. 
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RELACIÓN ENTRE  EL ANÁLISIS DAFO Y LAS ESTRATEGIAS RESULTANTES 

             
            FACTORES EXTERNOS          
 
 
 
 
 
 
 
 
           FACTORES INTERNOS 

OPORTUNIDADES EXTERNAS (O) 
 

 Gestionar mayor financiamiento ante el 
Viceministerio de Inversión Publica y 
Financiamiento Externo (VIPFE). 

 Realiza contratos específicos con las 
empresas constructoras y consultoras 
individuales. 

 Realiza convenios interinstitucionales entre el 
Gobierno Autónomo Departamental, y los 
municipios para la transferencia de los 
recursos económicos como contraparte para 
los proyectos de inversión pública. 

AMENAZAS EXTERNAS (A) 
 

 Incumplimiento de los contratos 
establecidos de parte de las empresas 
constructoras. 

 Proyectos carentes de información 
presentados por los Municipios. 

 Mucha burocracia dentro de la institución, 
específicamente en cuestiones de 
desembolso económico. 

 

FORTALEZAS INTERNAS (F) 
 

 Posee capacidad, metodología y 
conocimiento para evaluar y fiscalizar 
los proyectos de Inversión Publica. 

 Asumen responsabilidades por la 
función pública en el marco de la ley 
1178. 

 Existe coordinación de trabajo 
internamente. 

ESTRATEGIAS OFENSIVAS (FO) 
 La Dirección posee capacidad metodológica y 

conocimiento para fiscalizar los proyectos de 
Inversión Publica. 

 Además posee capacidad de gestión para 
generar otras fuentes de energía alternativa 
(solar y otros). 

 Asume las responsabilidades por la función 
pública en el marco de la ley 1178. 

 Toma las decisiones de dirección y operación 
en los proyectos de inversión pública. 

ESTRATEGIA DEFENSIVA (FA) 
 

 Se corre el riesgo de no cumplir con los 
objetivos en los plazos previstos. 

 Los proyectos deficientes presentados por 
los municipios, ocasionan problemas 
internos. 

 La burocracia interna obstaculiza la gestión 
de proyectos.  

DEBILIDADES INTERNAS (D) 
 Muy reducido número del personal 

operativo. 

 Falta de equipos tecnológicos 
(computación). 

 Falta de espacios físicos (oficinas). 

 No existe políticas institucionales para 
implementar el Sistema de Gestión de 
la Calidad (SGC). 

 Despido del personal en cada gestión 
política departamental. 

ESTRATEGIAS DE ORIENTACION (DO) 
 Incrementar personal técnico operativo. 

 Capacitación continúa para todos los actores 
de la calidad. 

 Dotar los equipos de tecnologías 
(computación). 

 Dotar de la infraestructura necesaria 
(oficinas). 

 Implementar de manera clara la misión, visión 
y objetivos. 

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA(DA) 
 

 Cumplir las funciones habituales. 

 No alcanzar la ejecución de proyectos 
programados en el POA. 

 Visibilidad de ineficiencia en la gestión.  

 Imagen deteriorada ante la sociedad. 

 

Fuente: Elaboración propia
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Esta teoría de planificación, de Aplicación Practica del Cuadro de Mando Integral, 

constituye una herramienta esencial para generar las estrategias en las 

instituciones, para alcanzar los objetivos previstos. 

 

Sin embargo para generar las estrategias en el cuadro de mando integral, también 

requiere formular de manera clara la misión, visión y objetivos, con el objeto de 

visibilizar las actividades específicas internas de la dirección objeto de estudio,  

para alcanzar los resultados. 

 

3.6 Misión, Visión y Objetivos 

 

Misión de la dirección, la misión de la dirección, están señalados en el Manual 

de Organización y Funciones que son las siguientes. 

 

 Evaluar y gestionar los proyectos de electrificación, presentado por 

Municipios del departamento para su factibilidad. 

 Fiscalizar los proyectos de electrificación en el área rural. 

 Elaborar el Programa Operativo Anual (POA) y poner a consideración 

del Secretario Departamental de Infraestructura Productiva y Obras 

Públicas. 

 Ejecutar el POA, de la inversión publica emitiendo los respectivos 

informes de avance. 

 Realizar informe sobre el grado de avance de las obras de electrificación 

rural. 

 Buscar financiamiento para proyectos de electrificación ante el  

Viceministerio de Inversión Pública y Financiamiento Externo (VIPFE), 

(ver el anexo de investigación, Manual de organización y funciones). 
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Visión de la dirección, su principal visión de la dirección, es dotar de energía 

eléctrica a las veinte provincias del departamento a través de una planificación, 

para la construcción de redes eléctricas, para mejorar la calidad de vida de los 

habitantes del departamento de La Paz. 

 

Objetivos de la dirección, el objetivo principal de la dirección, es cumplir con el 

Programa Operativo Anual (POA), de cada gestión, en la construcción de redes 

eléctricas rurales, en el marco del Plan de Desarrollo Departamental (PDD)12 

planteado hasta 2020, en dicho plan el objetivo del programa es dotar de 

infraestructura energética a la población del Departamento de La Paz, 

incrementando el índice de cobertura de energía eléctrica en el área rural de 

61.4% a 68.95% hasta el año 2016, si tiene programado la ejecución de 51 

proyectos que beneficiarán alrededor de 14.692 familias, en La Paz Digna, matriz 

de objetivos y políticas en el Plan denominado  Ejes de Desarrollo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
12

 Plan de Desarrollo Departamental de La Paz, hasta el 2020. 
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CAPÍTULO IV 

ESTRUCTURA Y MARCO LEGAL  

 

La estructura organizativa del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, se 

enmarcó en la normativa legal vigente que ampara la conformación de la 

estructura institucional. 

 

4.1 ESTRUCTURA INSTITUCIONAL DE LA GOBERNACIÓN  

 

La ley 017, Transitoria para el Funcionamiento de las Entidades Territoriales 

Autónomas en su art. 7, define la estructura institucional, transitoriamente en tanto 

no se apruebe la nueva organización institucional mediante ley dictada por la 

Asamblea Departamental, la organización interna del Órgano Ejecutivo 

Departamental tendrá los siguientes niveles; Gobernación Nivel Político 

Estratégico, Secretarias Departamentales Nivel Ejecutivo y las Direcciones Nivel 

Operativo, con la finalidad de optimizar la prestación de servicios en beneficio de 

la población departamental (ver el anexo, organigrama). 

 

Así mismo el Decreto Supremo No. 2866613, de 6 de abril de 2006, indica que los 

Gobiernos Autónomos Departamentales podrán adoptar una estructura 

organizacional propia de acuerdo a las necesidades de cada departamento 

manteniendo una organización interna mínima uniforme para el relacionamiento y 

coordinación con la administración central, de acuerdo con la normativa vigente. 

 

Por otro lado el Gobierno Autónomo Departamental en el ejercicio de sus 

atribuciones y competencias armonizará las políticas departamentales con las 
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 Decreto Supremo No. 28666. 
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políticas nacionales. En caso de duda o contradicción prevalecerán las políticas 

nacionales en sujeción a la Constitución Política del Estado. 

 

La presente estructura institucional, es aprobada mediante la Resolución 

Departamental No. 001/10, como la nueva estructura institucional del Gobierno 

Autónomo Departamental de La Paz. 

 

4.3 NORMAS QUE AMPARA EN LA GESTION DE PROYECTOS  

 

La Constitución Política del Estado14 define que el Gobierno Autónomo 

Departamental estará constituido por la Asamblea Departamental con facultad 

deliberativa, fiscalizadora y legislativa departamental en el ámbito de sus 

competencias y por un órgano ejecutivo. 

 

La autonomía departamental estará administrada por  un gobernador o 

gobernadora, en condición de máxima autoridad ejecutiva, elegido o elegida 

mediante el voto universal, libre, secreto y obligatorio por simple mayoría de los 

votos validos, para un periodo de cinco años de una gestión de gobierno 

departamental. 

 

Fiscalizado por los asambleístas departamentales elegidos por las naciones y 

pueblos indígena originaria campesinos, de acuerdo a sus propias normas y 

procedimientos. 

 

Por otro lado la ley No. 017 (Transitoria para el Funcionamiento de las Entidades 

Territoriales Autónomas),15establece los procedimientos transitorios para el 
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 Constitución Política del Estado art. 277 
15

 Ley  Transitoria para el Funcionamiento de las Entidades Territoriales Autónomas art. 1 
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financiamiento y funcionamiento en concordancia con las disposiciones de la 

Constitución Política del Estado. 

 

De la misma manera la ley No. 031, Marco de Autonomías y Descentralización 

(Andrés Ibáñez)16, consolida y determina las funciones generales de régimen de 

las autonomías, en el art. 8 del punto dos, señala “la Autonomía Departamental, 

impulsará el desarrollo económico, productivo y social en su jurisdicción”. 

  

En ese marco normativo, una de las atribuciones principales de los Gobiernos 

Autónomos, es materializar las políticas departamentales, con el objetivo de 

desminuir la pobreza y generando la calidad de vida para los habitantes del 

departamento de La Paz. 

 

La electrificación de las poblaciones menores de área rural, están señalados en el 

Art. 61, de la ley No. 1604, (de Electricidad), promulgado el 21 de diciembre de 

199417, donde señala la electrificación de poblaciones menores y en el área rural, 

“el estado tiene la  responsabilidad de desarrollar la electrificación  en poblaciones 

menores donde no puede ser atendida exclusivamente por la iniciativa privada”. 

De acuerdo a la presente ley, el Decreto Supremo18 No. 28567, de 22 de 

diciembre de 2005, aprueba el Reglamento de Electrificación Rural, en el cual en 

su art. 10, señala “ Los fondos de inversión y desarrollo podrán otorgar los 

recursos de crédito y transferencia a los Gobiernos Autónomos Departamentales y 

Gobiernos Municipales para la ejecución de proyectos de electrificación rural de 

acuerdo a sus competencias y las estrategias y prioridades que se establecen en 

el programa de electrificación en el marco del Plan de Desarrollo Departamental, 

generalmente en la práctica es promovido por los sectores indígena originaria 
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 Ley Marco de Autonomías y Descentralización. 
17

 Ley de Electricidad art. 61 
18

 Decreto Supremo No. 28567 art. 10 
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campesino”. Para ello los Gobiernos Autónomos del Departamento se constituyen 

con roles de agente promotor y ejecutor de los proyectos de inversión pública, así 

mismo se constituyen con las siguientes responsabilidades en el marco de la 

gestión. 

 

 Coordinar con los municipios sobre los proyectos y programas de 

Electrificación Rural. 

 Gestionar los proyectos de inversión pública para su factibilidad y gestionar 

los recursos económicos. 

 Evaluar los proyectos presentados por los municipios del departamento de 

La Paz en el marco de los criterios técnicos. 

 

Por otra parte, con la finalidad de ayudar a las poblaciones menores el D.S19. No. 

26252, de 13 de Julio de 2001, aprueba el Financiamiento de Electrificación Rural, 

mediante el sistema de Fotovoltaicos, en su art. 1, señala, “establecer la 

modalidad de financiamiento para el desarrollo de proyectos de inversión pública, 

con sistemas Fotovoltaicos, con destino a electrificar poblaciones rurales, que no 

tienen acceso, o que se encuentran alejados los sistemas de distribución 

eléctrica”. 

 

En cuanto a la categorización todos los proyectos o actividades públicas y 

privadas, con carácter previo a su fase de inversión deben contar obligatoriamente 

con la identificación de categoría de Evaluación de Impacto Ambiental (EIA), 

señalados en el art. 25, de la ley No.1333, (Medio Ambiente) 20, promulgado de 27 

de abril de 1992, el Decreto Supremo No. 29843 de 10 de diciembre de 2008, 

amplia la lista establecido en el art. 17 del Reglamento de Prevención y Control 

Ambiental, en la categoría de Certificado de Dispensación CD-4, aprobado 
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 Decreto Supremo No. 26252 
20

 Ley del Medio Ambiente art. 25 
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mediante el D.S. No. 24177, de 8 de diciembre de 1995, con referente a la 

ampliación de líneas eléctricas. 

 

Por otro lado la ley No. 1178, (administración y control gubernamentales)21, 

también establece un modelo de control de los recursos del estado y su relación 

con los sistemas nacionales de planificación e inversión pública, con propósitos, 

finalidades y alcances que debe efectivizarse en el proceso de la gestión y 

administración  de la inversión pública. 

 

Así mismo el art. 10 de la presente ley, el Sistema de Administración y de Bienes y 

Servicios establece la forma de contratación, manejo y disposición de bienes y 

servicios. En ese marco se ha formulado el Decreto Supremo22 No. 0181, de 28 de 

agosto de 2009, de Estado Plurinacional de Bolivia, donde establece el Sistema de 

Administración de Bienes y Servicios, para todo el sector público. Con los 

siguientes subsistemas: contratación de bienes y servicios, manejo y disposición 

de bienes para todas las instancias del sector público. 

 

Dentro de este marco, lo que corresponde a la Dirección de Infraestructura 

Energética, Electrificación y Energías Alternativas, solamente corresponde aplicar 

la parte de subsistema de contratación de bienes y servicios de los proyectos de 

inversión pública. 

  

En ese marco, la presente norma ofrece puntos esenciales con referente en la 

contratación de bienes y servicios de las siguientes modalidades; Modalidades de 

contratación y cuantías, es decir, contratación menor, contratación Apoyo Nacional 

a la Producción y Empleo, Licitación Pública, contratación por excepción, por 

emergencia, contratación directa de bienes y servicios sin limites de monto,  

                                                 
21

 Ley 1178 Administración y Control Gubernamentales 
22

 Decreto Supremo No. 0181. 
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Precio preferencial, Anticipos de contratación, Tipos de garantía, Métodos de 

selección y adjudicación por calidad, propuesta técnica y costo de acuerdo con lo 

establecido en el documento de base de contrataron, Rechazo y descalificación de 

propuestas, Participantes del proceso de contratación de bienes y servicios, 

Programa Anual de Contrataciones (PAC), es un instrumento de planificación 

donde la entidad pública programa las contrataciones de una gestión en función 

de su POA y presupuesto. En ese sentido las instituciones públicas elaboran una 

lista al inicio de cada gestión, a través de un taller organizado por la unidad 

administrativa en la que participarán de manera obligatoria, también las unidades 

solicitantes. El PAC podrá ser ajustado cuando el POA es reformulado o en caso 

de reformulación de presupuesto y necesariamente deberá publicarse en el 

Sistema de Contrataciones Estatales (SICOES) y en la Mesa de Partes, señalados 

en el art. 45, de la presente Norma Básica. 

  

Finalmente, la publicación en el Sistema de Contrataciones Estatales. Las 

modalidades de contrataciones y cuantías establecen a partir de un monto 

determinado en la modalidad de Apoyo Nacional a la Producción y Empleo 

(ANPE), independientemente de la fuente de financiamiento, las entidades 

públicas deberán registrar obligatoriamente en el SICOES, en cualquier tipo de 

contratación, señalado en el art. 49 del presente Decreto Supremo. Son 

aplicaciones importantes para gestionar los proyectos, en el marco de la presente 

norma básica, de contratación de bienes y servicios en todo el sector público. 
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CAPÍTULO V 

PROPUESTA DE APLICACIÓN 

 

En la presente propuesta de aplicación sobre el sistema de gestión de la calidad, 

prácticamente, se tomó la teoría del autor (José Antonio Fernández de Velasco: 

1994),  que propone la implementación en cuatro fases o etapas distintos para los 

procesos: proceso de diagnóstico, proceso de estrategia, proceso de aplicación y 

el proceso de mantenimiento, en cuanto al sistema de gestión de la calidad. 

 

Sin embargo, el proceso o etapa se basará en el marco de los lineamientos de 

implementación de la norma ISO 9001:2008, con el objetivo de proponer a la 

dirección objeto de estudio, la introducción de la eficiencia y eficacia, a través de 

los procesos y procedimientos operativos de la dirección para transformar los 

elementos de entrada o las demandas en resultados. 

 

5.1 PROCESO DE DIAGNÓSTICO 

 

En este proceso, la dirección objeto de estudio deberá realizar dos tareas muy 

importantes; primero entender o comprender las utilidades y ventajas del sistema 

de gestión de la calidad, en el segundo caso realizar el diagnostico previo de la 

cultura organizacional vigente, con la finalidad de percibir en los servidores 

públicos el proceso para influir hacia el nuevo enfoque de sistema de gestión de la 

calidad. 

 

5.1.1 Utilidad del sistema de gestión de la calidad 

 

En esta fase inicial del proceso, el condicionante es conocer y comprender el 

sistema integral de la calidad, para afrontar a nuevos retos y objetivos en el marco 

del nuevo enfoque de gestión de servicios, el cual proporcionará la orientación 
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sistemática en cuanto a la metodología, procesos y procedimientos y la 

planificación para el desarrollo de la gestión. Además se debe diferenciar entre el 

sistema de gestión de la calidad total y la calidad de servicios, es decir, en el 

primer termino se pretende que se debe llegar con la calidad a todas las instancias 

de la institución y en cuanto a la calidad de servicios está enmarcado en el nuevo 

enfoque de gestión de servicio, es decir la adopción de la filosofía y la cultura de la 

calidad de servicio al cliente. 

 

Para lo cual se debe implementar un programa de capacitación de todo el 

personal interno, para apropiarse de los conceptos del nuevo enfoque de gestión 

de servicios. 

  

5.1.2 Diagnóstico previo de la cultura organizacional 

 

Según el autor insta que se debe realizarse un análisis de la cultura 

organizacional, para establecer el clima interno, las prácticas cotidianas y las 

relaciones entre el personal interno, para conocer la situación cultural de la 

institución. Esto, en caso de que sus prácticas culturales se encuentren 

fuertemente arraigados, será necesario actuar con medidas directivas, pero no 

seria recomendable que durante este periodo se cambie de forma drástica el 

sistema de gestión vigente hasta un mediano plazo. 

 

5.2 PROCESO DE ESTRATEGIA  

 

En este proceso la dirección objeto de estudio, deberá realizar varias actividades, 

en cuanto a la aplicación del sistema de gestión de la calidad. 

 

Primeramente se realizará la organización para la calidad, que consistirá en: 
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1. Nombrar el director de la calidad 

2. Designar dos representantes, uno nombrado por a Secretaria 

Departamental de Infraestructura Productiva y Obras Públicas y el otro 

nombrado por la Dirección de Infraestructura Energética, Electrificación y 

Energías Alternativas. 

3. Nombrar un facilitador, por el tamaño de la dirección. 

 

Así mismo los autores o teóricos indican que todos los servidores públicos se 

constituyen en grupos de mejora, quienes son interfuncionales en su actividad 

interno. 

Los representantes, con el director de la calidad, se constituyen en comité de la 

calidad (llamado también el equipo de liderazgo), juntos tendrán la responsabilidad 

de implementar los siguientes documentos en coordinación con la Secretaria 

Departamental de Planificación del Desarrollo a través de la unidad técnica 

organizacional interna del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz. 

 

1. Elaborar el manual de la calidad 

2. Elaborar el manual de procesos y procedimientos para la secuencia de 

actividades que transforma las demandas en resultados, servicio que 

genera una información sólida, generalmente crea valor agregado para los 

usuarios. 

3. Elaborar formularios y registros para señalar la evidencia de sus actividades 

efectuadas (resultados). 

4. Elaborar un programa de capacitación para todo el personal interno u 

operativo. 

 

El término facilitador es el actor de la calidad, que realizará sus tareas específicas 

como guía para ayudar, orientar y motivar a los grupos de mejora continua o al 

trabajo en equipo. 
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5.3 PROCESO DE APLICACIÓN 

 

En este proceso corresponde aplicar la estrategia planteado en la fase anterior, es 

decir, iniciar el proceso de sistema de gestión de la calidad, en todas las áreas o 

actividad de la dirección, tanto en la evaluación, gestión y ejecución de proyectos, 

así mismo el personal debe adoptar una filosofía y cultura de la calidad de servicio 

al cliente. 

Todo procedimiento o actividad se debe realizar en el marco de la normativa 

interno de la calidad, con la finalidad de evitar las deficiencias del proceso de 

gestión pública. 

 

5.3.1 Capacitación del personal 

 

La capacitación del personal consistirá poner en marcha el programa planteado en 

la fase anterior, para dotarles de conocimiento sobre los fundamentos del sistema 

de gestión de la calidad. Además en este programa debe estar incluido el personal 

de todos los niveles jerárquicos de la Secretaria Departamental de Infraestructura 

Productiva y Obras, con el objetivo de plasmar el nuevo enfoque de gestión de 

servicios. 

 

Así mismo, se estima que la duración inicial del programa de capacitación debe 

oscilar entre dos y cuatro días calendario. Posteriormente la capacitación se 

programará en forma bimestral. 

 

Los objetivos de la capacitación estarán dirigidos a proporcionar las siguientes 

informaciones. 
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 Información general sobre los conceptos fundamentales del sistema de 

gestión de la calidad total. 

 Explicación de las fases o etapas del proyecto de implementación sobre el 

sistema de gestión de la calidad. 

 Fomentar el liderazgo en los actores de la calidad. 

 Practicar la mejora continua. 

 

5.3.2 Motivación y reconocimiento 

 

De acuerdo con el autor, la motivación y reconocimiento constituye la esencia del 

sistema de gestión de la calidad, para no incurrir en el atasco de los servidores 

públicos. 

 

En ese sentido el Secretario Departamental de Infraestructura Productiva y Obras 

Públicas y el MAE del Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, se 

constituyen directivos y gestores a través del liderazgo deben influir a motivar a los 

servidores públicos por el trabajo y el trabajo en equipo para mantener la mejora 

continua en las operaciones de la gestión pública.  

 

De la misma manera el facilitador quien también debe realizar la cooperación 

directa al personal para el avance de la gestión, ha que no se atasquen en el 

proceso, así mismo la política de la dirección debe estar orientada para trabajar en 

equipo. 

 

Por otro lado, los sistemas funcionales de gestión donde se reconoce es el 

cumplimiento de los objetivos y resultados, en calidad total se reconoce el 

esfuerzo de los servidores públicos y el trabajo en equipo, los procesos y 

procedimientos, las metodologías y el desempeño de la gestión. 
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5.3.3 Grupos de mejora continúa 

 

El trabajo en equipo es muy importante en el sistema de gestión de la calidad, es 

una forma coordinada para alcanzar los objetivos fijados en la fase inicial. Además 

se trata de influir en el personal para su involucramiento en el nuevo enfoque de 

gestión de servicios. 

 

Así mismo la frase, grupo de mejora continua también se usa para referirse al 

equipo unipersonal que en otros casos los servidores públicos cumplen sus tareas 

específicas de forma personal en el marco de los objetivos previstos. 

 

Sin embargo para encontrar las deficiencias en sus tareas habituales del proceso 

de gestión pública, los teóricos de la calidad han desarrollado herramientas 

básicas para corregir el problema (ver el anexo de la presente  investigación). 

 

5.3.4 Obtener el certificado de ISO 

 

Posterior de la aplicación del sistema de gestión de la calidad, la dirección objeto 

de estudio, solicitará la evaluación de la aplicación y del desempeño en el marco 

del sistema de gestión de la calidad, a la instancia correspondiente al Instituto 

Boliviano de Normalización de la Calidad (IBNORCA),  con la finalidad de que esta 

instancia otorgue el certificado correspondiente del Sistema de Gestión de la 

Calidad, en el marco de las normas ISO 9001:2008 (requisitos generales del 

SGC). 

 

Actualmente dicha institución es responsable para los procesos de certificación en 

el marco de las normas correspondientes. 
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5.4 PROCESO DE MANTENIMIENTO  

 

La dirección objeto de estudio, para mantenerse con el sistema de gestión de la 

calidad, deberá cumplir ciertas actividades internos. 

 

5.4.1 Seguimiento y medición 

 

De acuerdo a la norma ISO 9001:2008 indica que se debe realizarse las auditorias 

de la calidad, para determinar si el sistema de gestión de la calidad es conforme 

con las disposiciones planificadas (véase 7.1, norma ISO 9001) y con los 

requisitos de la norma internacional y con los sistema de gestión de la calidad 

establecidos por la dirección para mantener de manera eficaz. Además la 

dirección debe realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción 

del cliente, con respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de la dirección, 

para ello de acuerdo a las normas se debe realizar encuestas de percepción sobre 

la satisfacción del cliente. 

 

Las auditorias de la calidad, deben realizarse en el marco de la norma ISO 

19011:2002, directrices para la auditoria de los sistemas de gestión de la calidad, 

dicha documentación proporciona orientación sobre los principios de auditoria, la 

gestión de programas de auditoria y la realización de auditorias sobre los sistemas 

de gestión de la calidad, además es aplicable a cualquier institución que tiene que 

realizar auditorias de sistema gestión de la calidad. 

 

5.4.2 Análisis de datos 

 

Una vez realizado la medición, lo que corresponde es analizar los datos, tanto de 

la auditoria de calidad, política y objetivos de la calidad en el marco de la 

planificación inicial. Sin embargo el análisis de datos debe proporcionar la 
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siguiente información sobre la satisfacción del cliente, conformidad con los 

requisitos y las metodologías del proceso de gestión pública. 

 

En caso de que se encuentre las deficiencias en los requisitos anteriores se debe 

realizar las medidas correctivas y preventivas para la mejora continúa. 

 

5.4.3 Mejora continua 

 

La Secretaria Departamental de Infraestructura Productiva y Obras Públicas y la 

dirección objeto de estudio, deberá mejorar continuamente la eficacia del sistema 

de gestión de la calidad, mediante el uso de la política de la calidad y objetivos de 

la calidad los resultados de las auditorias, el análisis de datos, las acciones 

correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 

 

En otras palabras la mejora continua significa, preparar de conocimiento sobre el 

sistema de gestión de la calidad a los servidores públicos para mejorar la gestión, 

evaluación y la ejecución de los proyectos de inversión pública. 

 

5.5 CICLOS DEMING 

 

Por otro lado para mejorar la gestión pública de la señalada dirección de forma 

sistemática y estructurado, se tomó encuenta la metodología propuesto por el 

autor Eduardo Deming (Planificar, Realizar, Comprobar y Actuar), indica que son 

las cuatro fases que se repite en forma continua en cualquier institución en el 

proceso de gestión, el cual es conocido como ciclos Deming. 

 

Planificar,  es la fase inicial del proceso que consiste en establecer los objetivos, 

metas a través de mecanismos necesarios para alcanzar los resultados en el 

marco del plan de programación operativo anual (POA). 
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Para el cual la dirección objeto de estudio, deberá realizar la planificación 

estratégica para plasmar de manera objetiva el cumplimiento de los requisitos del 

cliente, es decir adoptar técnicas como la entrevista o a través de la concertación 

con los beneficiarios del proyecto denominados autoridades indígena originario 

campesino, generalmente, quienes en varias ocasiones se apersonan a la 

Dirección de Electrificación del Gobierno Autónomo de Departamental de La Paz, 

para agilizar sus tramites del proyecto, además el trabajo es coordinado con las 

autoridades originarias, quienes frecuentemente se entrevistan con el supervisor 

de obras, como también con el fiscal de obras de la institución, de esa manera se 

podría percibir y recopilar la información con referente sobre el cumplimiento de 

los requisitos del cliente. 

 

Realizar, consiste en efectuar la planificación planteado en la fase anterior, que 

generalmente consistirá en los siguientes puntos.  

 

 Capacitación de los servidores públicos, en este punto se debe realizar 

la capacitación de todos los servidores públicos, con referente sobre el 

sistema de gestión de la calidad con el objeto de dotarles de conocimiento 

sobre los fundamentos básicos y finalidades del nuevo enfoque de  gestión 

de servicios. 

 

  Prevención de defectos, consiste en que se puede prevenir las 

deficiencias del proceso de la gestión pública, los operadores de gestión 

deben adoptar una cultura de prevención en cuanto al cumplimiento de sus 

tareas especificas. 
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De acuerdo con el autor (Philip Crosby), la prevención es bastante más 

rentable a largo plazo, optimiza los resultados, visibiliza la eficiencia  y la 

eficacia del proceso de gestión de la calidad. 

 

 Mejora continua, en términos de calidad la mejora continua, es una 

intención de los actores de la calidad, es decir, mejorar continuamente el 

sistema de gestión de la calidad, a través de los datos de la auditoria, 

políticas y objetivos de la calidad, acciones preventivas y correctivas y la 

revisión por la dirección. 

 

En caso de evidenciar las deficiencias, realizar ajustes a través de los 

mecanismos de calidad, además realizar nuevamente la planificación para 

el desarrollo respectivo del proceso de gestión. 

 

Comprobar, los requisitos del cliente en el sistema de gestión de la calidad, se 

realizará de dos maneras diferentes. 

 

 En el primer caso, se realizará la entrevista a los beneficiarios del proyecto 

o autoridades originarias, sobre el cumplimiento de los requisitos del cliente, 

en cuanto a la gestión de proyectos de inversión pública. 

 

  En el segundo caso, se establecerá a través de los respectivos informes 

de avance de obra emitidos por el supervisor de la obra, con los cuales se 

establecerá el cumplimiento de los procedimientos técnicos necesarios que 

se constituye en requisitos de la calidad. 

 

Actuar, una vez establecido el cumplimiento de los requisitos del cliente, lo que 

corresponde es actuar, generalmente de dos formas diferentes. 
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 Acción correctiva23, es eliminar la causa de no conformidades, mediante 

el establecimiento de un plan correctivo; tomando encuenta las quejas de 

los clientes, determinar las causas de problema, tomar alternativas de que 

las no conformidades  no vuelvan a ocurrir, se deben registrar los 

resultados de las acciones tomadas y revisar la eficacia de las acciones 

correctivas tomadas. 

 

 Acción preventiva, la dirección objeto de estudio, debe tomar acciones 

preventivas en la operación de la gestión pública, que consiste en eliminar 

la causa de no conformidades. Para este método se requiere un 

procedimiento documentado para definir el plan de prevención, 

generalmente consiste en determinar las causas de no conformidades, 

evaluar la necesidad de actuar para prevenir, determinar e implementar las 

acciones necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas y 

revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIÓN DE INVESTIGACIÓN 

 

6.1 CONCLUSIÓN 

 

 Para el presente problema de investigación, se establece que la teoría de 

sistema de gestión de la calidad, de acuerdo con el enfoque teórico de los 

autores, fundamentan que es un conjunto de elementos interrelacionados 

entre sí, que efectúan sus funciones de forma coordinada, para establecer y 

lograr el cumplimiento de los objetivos de la calidad, a través de la 

planificación de la calidad, política de la calidad, compromiso por la 

dirección y mediante una metodología del sistema. 

 

De la misma manera el sistema de gestión de la calidad, proporciona 

efectividad en los procesos y procedimientos operativos, es decir, en cuanto 

a la gestión de las demandas se evitará las deficiencias técnicas, problemas 

y descontentos sociales, el enfoque de gestión de los servicios, propone la 

introducción de la  eficiencia y eficacia orientado a la satisfacción de los 

clientes. 

 

 La teoría de la calidad, a través de los autores fundamentan que se debe 

lograr la administración eficiente en las instituciones públicas y privadas de 

servicio a la sociedad, a través de la formación de los directivos de primer 

nivel, para que se involucren en el proceso de creación de una cultura de la 

calidad, para el mejoramiento continuo. Considerando que el cliente es el 

factor más importante, escuchar las quejas de los clientes y utilizar esa 

información, para mejorar los procesos y procedimientos son enseñanzas 

que ponen los autores. 
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 En ese contexto será fundamental aplicar la norma ISO 9001, que 

proporciona los requisitos generales del sistema de gestión de la calidad, es 

decir, las normas internacionales tiene la finalidad de facilitar el intercambio 

internacional de bienes y servicios, en el marco de los requerimientos para 

los sistemas de la calidad, dichas normas proporcionan sobre los requisitos 

generales, requisitos de la documentación, responsabilidad o compromiso 

de la dirección, gestión de los recursos y finalmente esta norma de la 

calidad para su aplicación requiere de otras normas como: ISO 9000, que 

proporciona los fundamentos y principios, enfoque y términos y 

definiciones, la ISO 9004, proporciona orientación para ayudar a conseguir 

el éxito sostenido para cualquier organización u institución, juntos se 

constituyen en familia de normas ISO. 

 

 Finalmente esta norma internacional se constituye como una herramienta 

efectiva para lograr la aplicación del sistema de gestión de la calidad, hacia 

la normalización de los procesos y procedimientos operativos, que se 

constituye en nuevo enfoque de gestión de servicios. 

 

6.2 RECOMENDACIONES 

 

La dirección objeto de estudio deberá recoger los siguientes recomendaciones, 

para aplicar y convivir bajo el sistema de gestión de la calidad. 

 

 Aceptar con consistencia el proyecto, para su aplicación sobre el sistema 

de gestión de la calidad, el cual permitirá renovar la gestión funcional con el 

nuevo enfoque de gestión de servicios. 
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  Adoptar la cultura y la filosofía de la calidad que orienta ha contribuir a la 

satisfacción del cliente. 

 Capacitar al personal sobre los conceptos básicos del sistema de gestión 

de la calidad, para entender el sistema. 

 Practicar la mejora continua para plasmar el sistema de gestión de la 

calidad, mediante el uso de la política y objetivos de la calidad y la revisión 

por la dirección. 

 Instituir el programa de capacitación permanente para todos los servidores 

públicos, sobre el sistema de gestión de la calidad. 

 Finalmente, aplicar las técnicas básicas para encontrar las causas del 

problema, para corregir la gestión de proyectos públicos (métodos 

proporcionado por el autor Kauro Ishikawa). 
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Entrevista tomada a Ing. Roger Ramírez (supervisor de proyectos), del 
Gobierno Autónomo Departamental de La Paz (10/07/12). 
 
Pegunta, ¿Cómo percibe al Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, 
específicamente a la Dirección de Electrificación, según a su parecer que 
deficiencias existiría en dicha área, en cuanto a la gestión de proyectos de 
inversión pública? 
 
Respuesta, bien, obviamente las preguntas están dirigidas al tema de inversión 
del Gobierno Autónomo Departamental, específicamente lo que corresponde a la 
dirección de electrificación y en calidad de supervisor de proyectos, solamente  
abarcamos esa parte de electrificación, pero por la experiencia que tengo 
mediante el trabajo y del quehacer de la Gobernación, he notado algunos 
problemas, mas que todo de carácter organizativo, administrativo en la 
Gobernación, porque cada uno de estas Secretarias o Direcciones, accionan como 
islas independientes, como pequeños feudos, es decir, lo que hace la 
planificación, la Secretaria de planificación ya no se relaciona o no interactúa 
adecuadamente con la Secretaria de Obras y se lo hace, hace muy 
superficialmente o simplemente a la planificación de la gestión del gobierno 
autónomo y no así a la planificación misma de lo que son las problemas a nivel 
departamental,  entonces no lo perciben desde ese punto de vista de lo que son la 
planificación misma, realmente que pueden generar y ver el escenario general 
global de donde van a salir inversiones, entonces como actúa actualmente la 
Secretaria de Planificación, actúa como una entidad de acumulación de 
necesidades puntuales, es decir, que una pequeña comunidad le pide proyecto, se 
le atiende, por presión del asambleísta o por algún sector social a la que 
pertenece, pero no ven como un planificación conjunta, es decir, planificación 
conjunta es identificar las necesidades que como se va a atender las solicitudes, 
posibilidades técnicas se pueden dar, pero no ocurre así, simplemente es cumplir 
con la necesidad de electrificación que no es industria ni productivo, lo que te 
estoy dando es un ejemplo de lo que hace la planificación, pero con la parte 
jurídica, no tiene mucha relación, pero igual cuando los tramites ingresan para 
alguna consulta tiene que hacerse o pedido de opinión legal, casi siempre 
accionan como una entidad que no quiere tocar nada ni quieren participar con una 
opinión documentada de apoyo valedero, simplemente nos delega a los 
supervisores, que estamos en ese momento en el baile, a que asumamos 
responsabilidades, ellos nada que ver, no pueden emitir una opinión jurídica, es 
decir, trabajan como una unidad sola, se enmarcan simplemente al tema 
administrativo. La parte financiera de la Gobernación es lo mismo, funcionan con 
su reglamento interno y muchos no coinciden, con los requerimientos de las obras, 
es mas, las perdidas de tiempo, se prolongan hasta dos meses, cosa que deja al 
proyecto desguarnecido, o sea vulnerable sus planillas de avance de las 
empresas, que empieza a fallar, con retrasos y cuando ocurre esto se empiezan a 
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retirarse sus trabajadores, empieza generar problemas en la empresa, eso 
finalmente repercute en el retraso de la obra. Por otra parte la injerencia social, a 
través de sus asambleístas o control social presionan, es decir, hacen su campaña 
política con un determinado proyecto, pero ni siquiera tiene proyecto a diseño final, 
que algunas veces solamente se cambian de carátula para licitar, pero en el 
campo se manifiestan los problemas, a nosotros nos dice, que ustedes ya debían 
haber sabido, los primeros en lavarse las manos, el mayor problemas que yo le 
percibo a la gobernación, prácticamente la gestión de proyectos no  responde a 
una planificación adecuada, seguramente por falta de información o por 
relevamiento de información de toda la red eléctrica del departamento, es decir, 
hasta el momento no manejan planos actualizados, no se conoce realmente en 
que lugar están las necesidades de demanda de densificación, es decir, atender a 
nuevos usuarios, entonces adecuadamente no se conoce el crecimiento. 
 
Pregunta, ¿Las empresas constructoras de electrificación, cumplen los 
contratos suscritos de manera adecuada?         
 
Respuesta, todo bajo el contrato, por orden de prelación está el documento de 
base de contratación, está el diseño de proyectos y las normas que se aplica en la 
inversión, pero generalmente los proyectos se ejecutan en el área rural, y las 
empresas constructoras muchas veces digamos el deseo de mejorar la posibilidad 
que se les abre en algún momento para poder ejecutar obras, a veces sobre pasa 
su capacidad económica entonces se ven con problemas, toco el tema de 
posibilidad, porque normalmente existe siempre una selección de empresas que 
son favorecidos con la adjudicación de proyectos, o sea de periodo en periodo van 
cambiando las empresas aparecen nuevas y desaparecen las antiguas que tal vez 
los han identificado con algún sector del gobierno, van perdiéndose y otros van 
desapareciendo, entonces tal vez por la coyuntura o no se, pero estas empresas 
se adjudican alguna obra, ven la posibilidad de que pueden adjudicarse dos o tres 
obras se adjudican, pese su colchón económico no es tan grande, entonces que 
es lo que hacen, comúnmente lo que se llama están bicicleteando los recursos de 
un proyecto pasan a otro, los que están mas retrasado avanzan cobran planilla 
invierten en otro proyecto y así el dinero van moviendo de un proyecto a otro, pero 
eso está pues sujeto al  tema administrativo de pagos, si tu haces tu programación 
de pagos has planificado tan bien que te puede abastecer a los tres proyectos, por 
decir que estamos tomando como ejemplo ahora,  muchas veces no se da en la 
realidad, muchas veces la dirección de contabilidad se toma pues su tiempito y al 
tomar esto demoran dar curso a los tramites y después de mucho tiempo de que 
uno se entera de que había faltado los documentos y están esperando de que 
alguien vaya y reclame y diga que es lo que tenga que hacer, ese tiempo va 
alargándose y la empresa se queda sin recursos, entonces ese es el mayor 
problema de las empresas que ocasiona que en algunos casos no cumplan con el 
contrato, en que aspecto no cumplen, no cumplen con los plazos establecidos, 
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ahora las empresas tampoco son santos, no cumplen, porque normalmente se 
requiere la participación de profesionales que tengan cierto nivel de experiencia, 
cuando se adjudican ni siquiera le convocan al profesional y la empresa agarra 
técnicos empíricos y con ellos empieza construir, entonces hay una falencia total 
de presencia en ausencia de personal calificad profesional en el campo y eso que 
ocasiona posteriormente, problemas técnicos, y el problema técnico hasta que se 
resuelva es un problema de tiempo, básicamente el problema por el cual una 
empresa no cumple con lo establecido uno por responsabilidad de la gobernación, 
por los tiempos que demora en los pagos, no solamente por eso, sino también por 
la evaluación de los proyectos, los proyectos puede estar mal diseñados a la 
empresa los lleva tiempo para volver hacer un reestacado, es decir, pierden 
tiempo y por no perder el contrato lo que hacen no cobrar y hacer otra vez el 
diseño, el diseño ya no debería tener fallas debía construirse como se ha 
diseñado, no ocurre en la  realidad eso, porque justamente a veces existe la 
presión de la comunidad que el alcalde dice proyecto, se va ir la plata, casi fin de 
año siempre, entonces el alcalde para no quedarse con la plata, contrata alguien 
para que se lo elabore el proyecto en una semana a quien se contrata y el otro en 
una semana ni siguiera puede terminar, porque el diseño de proyectos no es para 
un semana, hay que estacar y hay que medir y demás, todo se lo hace en 
escritorio lo pasa y lo presenta el alcalde,  pero los problemas técnicos se 
manifiestan en el campo por qué no se habían considerado muchos aspectos, 
entonces también había fallado la evaluación porque el momento la gobernación 
licita eso ya debería estar bien consolidado técnicamente, pero hay salta un 
problema quien hace la evaluación los fiscales de proyectos, pero con tan poco 
personal en la gobernación quien va ir a trabajar dos tres días allá hacer una 
evaluación de proyectos no se puede porque tiene que atender temas 
administrativos, temas sociales o estar en reuniones aclaratorias, la cantidad de 
personal que tiene no abastece, además tiene que haber gente con experiencia 
saber que están haciendo eso es lo que tiene que prevalecer, sino hay eso no hay 
evaluación de proyectos pasa como sin nada y el problema es en el campo, pero 
quien se encarga de regular o no regular sino de hacer cumplir lo que está 
establecido en el contrato es el supervisor y el supervisor muchas veces está 
presionado por uno y por otro lado, tiene que guardar la ecuanimidad, tiene que 
guardar el equilibrio entre ambas partes, no puede abusar el gobierno autónomo a 
la empresa ni la empresa puede sorprender al gobierno autónomo, pero si el 
supervisor ve el problema tiene que manifestarse pues, tiene que establecer el 
equilibrio, entonces ahí surge problemas, dicen a la empresa hemos dado  180 
días, es mucho; no es necesario porque el diseño está mal elaborado, entonces 
ese tipo de situaciones tiene que afrontar, tiene que apoyarse en el contrato, 
muchas veces será y también se resuelve y algunas veces mucha intransigencia o 
se tarda mucho, hacer  un contrato modificatorio, hacer una orden de cambio es 
pues fregado, te lleva tiempo, ósea la empresa primero solicita, el supervisor lo 
revisa y pasa al fiscal y luego al secretario, y el secretario recién lo pasa a la 
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jurídica ya pasa un mes, devuelve se hay un problema ya pasado dos meses, o se 
corrige vuelve a la jurídica, se aprueba bien o sino no hay, entonces hasta que se 
pase al gobernador y lo firme el gobernador, a veces está de viaje, y lo revisa su 
asesor, vuelve y firme y recién se aprueba el contrato modificatorio, ya han pasado 
dos o tres meses, y para la empresa ya se han perdido la mitad del tiempo de los 
seis meses, ese tipo de problemas a la final generan una demora en la conclusión 
del proyecto, entonces la responsabilidad es de ambos lados. 
 
Pregunta, ¿Generalmente qué tipo de problemas se presenta con las 
empresas ejecutoras de proyectos de inversión públicas? 
 
Repuesta, los problemas normalmente son de demoras en la ejecución de 
proyectos, a veces por falta de pago de por parte de la gobernación, casi siempre 
o muy pocas veces, se ha visto el cumplimiento del contrato, en cuanto a la 
ejecución de proyectos, una de las causales es que tienen hasta tres proyectos 
adjudicadas por encima de su capacidad financiera, entonces no les abastece el 
tiempo, y empiezan los problemas, los primeros dos han terminado y el tercero ya 
no lo acaban, si han vencido los plazos, si han vencido por demás las multas y 
rescinde el contrato, pero ese trabajo tiene que hacer la dirección de electrificación 
juntamente con el supervisor y fiscal y pasarlo a la instancia jurídica para que 
califique, o sea, si es procedente se rescinde el contrato, salvo la presión de los 
comunarios o del alcalde que diga no queremos que se rescinda el contrato que 
se acabe no mas, entonces la dirección jurídica que es lo que hace, da un paso 
atrás, se hace de la vista gorda del informe, y dice denle un mes más de plazo, 
ocurren esas cosas, pero o sea como solucionan los problemas es a través, 
inicialmente de una evaluación, una interpretación legal por parte del supervisor 
fiscal y recién se lo remite a la dirección jurídica es la forma más correcta de poder 
resolver el problema. 
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Entrevista tomada a Ing. Gustavo Quisbert, Director de Infraestructura 
Energética, Electrificación y Energías Alternativas del Gobierno Autónomo 
Departamental de La Paz, (17/07/12). 
 
Pregunta, ¿Se cumplen los plazos establecidos en el Manual de Procesos y 
Procedimientos, en cuanto a la ejecución de proyectos de inversión pública? 
 
Respuesta, primero para la ejecución de proyectos de inversión pública es 
inscribir en el poa, es decir, se hace la programación y luego se hacen los 
convenios, que estos se deberían hacer antes de la licitación, entonces 
dependiendo también del proyecto y de la complejidad que tenga, ósea estos 
plazos se cumplen, en realidad no tiene plazos, sino tiene una serie de 
procedimientos, primero va digamos presupuestos, jurídica y financiera, luego se 
hace la resolución y convenios y de más cosas, ósea no tiene plazo, pero si se 
cumple, digamos que tenemos un referente de plazo de un mes, pero no se puede 
tardar más de eso, dentro de los plazos de licitación, también los plazos ya son 
establecidos y esos no se mueven, en esa parte estamos bien. 
 
Pregunta, ¿Generalmente en que instancias de la gobernación se realiza los 
trámites para la gestión de proyectos de inversión pública? 
 
Respuesta, básicamente los tramites que se realiza, es en el Secretaria de 
Economía y Finanzas, porque ellos están encargados de la parte presupuestaria y 
del inicio del proceso de contratación, entonces trabajamos con ellos y en el 
momento de la ejecución igual, porque ellos pagan desembolsan, nosotros 
mandamos el informe, ellos pagan, con esa instancia trabajamos. 
 
Pregunta, ¿Qué instancias o quienes realizan los trámites para la ejecución 
de proyectos de inversión pública? 
 
Respuesta, los tramites lo realizamos directamente nosotros, como entidad 
ejecutor, incluso, cuando lo mandamos el tramite, igual tenemos que hacer 
seguimiento, porque muy burocrático es, de aquí pasamos a la secretaria y ellos 
los revisan y recién lo pasan a la SDEF y mandan a presupuestos y luego a la 
contabilidad a tesorería y luego al despacho del gobernador y pasa recién 
nuevamente a la SDEF y una vuelta es, entonces todo el tramite realizamos 
nosotros, haciendo seguimiento. 
 
Pregunta, ¿Generalmente qué tipo de  trámites se realiza, es decir, gestión 
de proyectos, cobro económico por parte de las empresas constructoras, 
incumplimiento de ejecución de proyectos? 
 



 

 

 

94  

Respuesta, ya esta parte es muy importante, el tramite es bien sencillo, en 
realidad la empresa tiene que mandar la planilla de pagos al supervisor y lo revisa 
y si no es procedente lo devuelve, pero a veces el supervisor mal manda la 
planilla, en ese caso, aquí se observa y lo devolvemos, pero a veces nos pasa, 
pero igual el SDEF lo devuelve, entonces el incumplimiento de la ejecución de 
proyectos se debe digamos al retraso de las empresas por no presentar su planilla 
correctamente o a veces se atrasan en la conclusión, es más que todo por eso, 
porque nosotros tenemos plata y podemos pagarle, se presentaran bien seria otra 
cosa, no presentan bien su planilla. 
 
Pregunta, ¿Qué problemas se tiene en cuanto a los procedimientos? 
 
Respuesta, los problemas de procedimiento, el procedimiento mismo es un 
problema, porque es muy burocrático, digamos te señala que la donde tiene que ir, 
sería bien de director a director o al secretario, mas fácil seria las cosas, entonces 
ahora es muy burocrático es, mucho da vuelta, en el mismo manual de 
procedimientos, esta digamos donde tiene que ir y como tiene que hacerse el 
pago, entonces ese es el problema, nosotros no podemos perjudicar, a lo mucho 
tarda una semana, porque ellos mandan la planilla de pagos y nosotros tenemos 
que ir a verificar para ver el avance de la obra. 
 
 
Pregunta, ¿De acuerdo al Plan de Programación Operativo Anual (POA) del 
año, que por ciento se realizó la ejecución de proyectos, en el área de 
electrificación? 
 
Respuesta, para el presente año, tenemos programado en el Plan de 
Programación Operativo Anual (POA), treinta y tres proyectos para electrificación, 
para los veinte provincias del departamento de La Paz y Municipios, todos ellos 
siempre tienen un proyecto y algunos de ellos no hacen seguimiento, de esos 
treinta y tres proyectos, pero siempre ejecutamos unos noventa por ciento, 
digamos de los treinta y tres proyectos que tenemos en el poa, los ejecutamos 
unos treinta proyectos terminados así, pero en cuanto a ese diez por ciento, hay 
problemas con las empresas constructoras, que ellos se retrasan mucho, no 
cumplen en el tiempo establecido y eso nos hace que multemos o bien si es 
justificado ampliamos el plazo, entonces por esa situación es que no se alcanza a 
nuestro techo presupuestario que tenemos, pero el balance es eso, por ejemplo el 
año 2010, hemos ejecutado unos 86% de proyectos, pero el año 2011 hemos 
llegado a 90% de ejecución de proyectos de inversión pública. 
 
Pegunta, ¿Cuáles fueron los problemas o deficiencias a la que se enfrentaría 
la dirección de electrificación en cuanto a la gestión de proyectos de 
inversión pública? 
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Respuesta, en cuanto a las deficiencias, básicamente la dirección se enfrenta a la 
falta del personal, tenemos cinco fiscales para muchos proyectos, los demás 
personas tienen contrato, y se van no más, eso es una poquito, una de las 
deficiencias que tiene la dirección, al no contar con el personal idóneo, que eso 
seria principalmente en cuanto a las deficiencias. 
 
Pregunta, ¿Existe mucha demanda para la electrificación de las 
comunidades rurales de los diferentes Municipios o Provincias del 
Departamento de La Paz? 
 
Respuesta, en cuanto a la pregunta, si existe mucha demanda de electrificación, 
de todos los Municipios y Provincias, en este caso trabajamos directamente con 
los Municipios con el Alcalde firmamos convenios interinstitucionales entre el 
alcalde y Gobierno Autónomo Departamental, firmamos convenios para ejecutar 
proyectos, pero es en función de ello también, digamos que ellos nos presentan 
sus proyectos a diseño final, nosotros evaluamos el proyecto, pero se algo está 
mal lo devolvemos o se está bien lo tomamos encuenta y programamos en 
nuestro poa, pero hay algunos proyectos con mayor incidencia poblacional, es 
decir, de mayor número de beneficiarios, que hasta ahora no ha llegado la energía 
eléctrica a esas poblaciones que también lo programamos en el poa,  pero hay 
otros lugares de población muy dispersa, las casas están en muy lejos y poca 
población y demandan mayor presupuesto, por ejemplo en provincia inquisivi, en 
uno de los Municipios ya existe la ejecución de 70%, pero hay algunos lugares 
están con unos 20% de ejecución, es por la densidad poblacional. 
 
Pregunta, ¿Tiene presupuesto suficiente para la ejecución de proyectos de 
inversión pública? 
 
Respuesta, en cuanto al presupuesto, para este año tenemos 62 millones de 
bolivianos, a la fecha hemos ejecutado unos 20 millones de bolivianos, pero esto 
también es en función del avance de los proyectos, digamos que solo este año 
hemos llegado a ejecutar 50 millones, al año nos decrementa nuestro 
presupuesto, ya no nos programa ese monto, entonces es así se maneja, digamos 
se terminamos este presupuesto lo que tenemos a medio año, nos puede 
incrementar, es así, en función del avance, que ahora contamos con 62 millones 
de bolivianos, es lo necesario, nos alcanza para este año, en obras primero es, 
caminos luego agua, después son otras obras, que ahora así se maneja en 
cuestión de presupuesto. 
 
Por otro lado, la dirección también tiene capacidad, de generar otros fuentes de 
energía, tenemos proyectos  en fotovoltaicos, energía solar, que es lo más fácil, 
por ejemplo, calculamos que una familia cuánto gasta de energía y el panel solar 
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lo colocamos de esa capacidad, pero esto es coordinación con el Ministerio, 
además tenemos otros proyectos, como planta de generadores hidroeléctricas con 
el agua,  a nivel tesa, nuestro enfoque es mas visionario, no queremos quedarnos 
hay, queremos trabajar con proyectos grandes de generadores, pero todavía hay 
que hacer estudios.    
 
Pregunta, ¿Cuál es la función de la dirección de electrificación? 
 
Respuesta, nuestro función es principalmente la fiscalización de proyectos de 
inversión pública, es decir, nuestros fiscales de obras, realiza fiscalización a la 
ejecución de proyectos y también coordinan con los supervisores de obras, que 
ellos son adjudicados a través del concurso, entonces se fiscaliza a través de los 
respectivos informes de avance, que emiten los supervisores, que ellos 
técnicamente realizan de cerca la ejecución de proyectos, cualquier problema o 
retraso que ellos observan en el campo de la ejecución de proyectos, emiten 
informe al fiscal de obras, para actuar en el marco de los procedimientos y como 
también del convenio suscrito entre las partes. 
 
Pregunta, ¿Que instancia de la institución se responsabiliza para realizar la 
evaluación de proyectos de inversión pública?  
 
Respuesta, en cuanto a la evaluación de proyectos de inversión pública, lo realiza 
la sociedad de Ingenieros de Bolivia, como también Colegio de Ingenieros de La 
Paz, en el marco del convenio firmado entre el Colegio de Ingenieros La Paz con 
el Gobierno Autónomo Departamental de La Paz, para nosotros vale la evaluación 
realizado por cualquiera de las instancias, porque es su área, donde dice que 
dicha instancias debe revisar los proyectos, luego debe entregarse a la 
gobernación recién, para gestionar y programar en el poa, para su ejecución. 
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EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA CALIDAD 

 

 

ETAPA 

 

CONCEPTO 

 

FINALIDAD 

Artesanal 
Hacer las cosas bien 
independientemente del coste o 
esfuerzo necesario para ello. 

Satisfacer al cliente y/o 
usuario. 
Satisfacer al artesano, 
por el trabajo bien hecho. 

Revolución 
Industrial 

Hacer muchas cosas no importando 
que sean de calidad 
(Se identifica Producción con 
Calidad). 

Satisfacer una gran 
demanda de bienes. 
Obtener beneficios. 

Segunda 
Guerra 
Mundial 

Asegurar la eficacia del armamento 
sin importar el costo, con la mayor y 
más rápida producción (Eficacia + 
Plazo = Calidad) 

Garantizar la 
disponibilidad de un 
armamento eficaz en la 
cantidad y el momento 
preciso. 

Posguerra 
(Japón) 

Hacer las cosas bien a la primera 

Minimizar costes 
mediante la Calidad 
Satisfacer al cliente 
Ser competitivo 

Postguerra 
(Resto del 
mundo) 

Producir, cuanto más mejor 
Satisfacer la gran 
demanda de bienes 
causada por la guerra 

Control de 
Calidad 

Técnicas de inspección para evitar 
la salida de bienes defectuosos. 

Satisfacer las 
necesidades del cliente. 

Aseguramiento 
de la Calidad 

Sistemas y Procedimientos de la 
organización para evitar que se 
produzcan bienes defectuosos. 

Satisfacer al cliente. 
Prevenir errores. 
Reducir costes. 
Ser competitivo. 

Calidad Total 

Teoría de la administración 
empresarial centrada en la 
permanente satisfacción de las 
expectativas del cliente. 

Satisfacer tanto al cliente 
externo como interno. 
Ser altamente 
competitivo. 
Mejora Continua. 

 

Fuente:www.monografías.com/trabajos11/evolution/evolution.shtml 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/artguerr/artguerr.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos13/japoayer/japoayer.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
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Técnicas básicas para medir el sistema de gestión de la calidad, propuesto 

por el autor Kauro Ishikawa. 

 

No. 1, Diagrama de causa y efecto o (diagrama de Ishikawa), se grafica de la 

siguiente forma. 

 

Causas 

 

 

 

Subcausas 

 
 

 
 

Subcausas 

 

 

 

Causas 

 

Esta grafica es un método para encontrar las causas contribuidos por las sub 

causas, generalmente la grafica tiene una línea central que marca el efecto, 

además que recoge a través de en forma de flechas que se extiende hacia la línea 

principal. 

Existen dos aspectos básicos que se definen en esta técnica ordena y profundiza, 

describe las causas evidentes de un problema en forma ordenada la procedencia 

de dichas causas. 

Por otro lado profundiza el análisis sobre su procedencia para solucionar el 

problema (fuente: metodología propuesto por el autor Kauro Ishikawa). 

Metodología 

EFECTO 

Tecnología  
 

Infraestructura 

 

Conocimiento 

 
Filosofía  

Entrada 
Salida 

Procedimientos 
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No. 2, Diagrama de pareto, que se elaboró de la siguiente manera. 

 

 

100%        100% 

         

80%        80% 

         

60%        60% 

         

40%        40% 

         

20%        20% 

         

      

   

 

También se constituye una técnica o herramienta, que el nombre de pareto fue 

dado por el Dr. Juran en honor al Economista Italiano Wilfredo Pareto, quien 

habría realizado el estudio sobre la distribución de la riqueza, en la cual establecía 

que la minoría de la población poseía mayor parte de la riqueza y la mayoría de la 

población poseía menor parte de la riqueza, con este estudio estableció que la 

llamada la ley de Pareto, según la cual, la desigualdad económica es inevitable en 

cualquier sociedad, en ese sentido el Dr. Juran aplicó este concepto a la calidad 

considerando que el 80% de problemas es causa de un 20% de problemas, es 

decir que el mínimo porcentaje de causas originan gran porcentaje de problemas. 

Por lo tanto el diagrama de Pareto permite identificar el menor porcentaje de 

causas sobre las cuales se debe actuar (fuente: técnica propuesto por el 

economista italiano Wilfredo Pareto). 

 

P 
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No. 3, Gráfico de Control, que se muestra de la siguiente forma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El gráfico de control es una carta o diagrama especialmente preparado donde se 

van registrando los valores sucesivos de la característica de calidad que se está 

controlando. Los datos se registran durante el proceso. 

El gráfico de control tiene una Línea Central (LC) que representa el promedio 

histórico de la característica que se está controlado por el límite de control superior 

(LCS) y el límite de control inferior (LCI) de la característica de calidad. 

Por ejemplo, cuando sobresalen los datos de los margines inferior y superior del 

nivel central, se puede suponer que algo anda mal en el proceso. Entonces, es 

necesario investigar para encontrar las causas del problema (Causa Asignable) y 

corregirla. Si no se hace esto el proceso estará funcionando a un nivel de calidad 

menor que originalmente. 

 

 

 
 +5 
D +4 
i +3 
a +2 
m +1 
e 00 
t -1 
r -2 
o -3 
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 -5 
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    No. de muestras 

Punto fuera del 
límite de control 

http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
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No. 4, Diagramas de Flujo 

El diagrama de flujo es una representación a través de los símbolos en un proceso 

determinado para establecer la secuencia de actividades habituales o operaciones 

sucesivas, constituye como herramienta útil cuando se requiere realizar una 

optimización de procesos. 

El procesos de flujograma permite indicar tanto el inicio como el final del proceso, 

generalmente se utiliza para simplificar los procesos y procedimientos operativos, 

con respecto hacia la orientación más claro o fácil en un determinado enfoque de 

proceso, generalmente las simbologías se describe de la siguiente forma. 

 

    INICIO Y FIN 

     

    ACTIVIDAD 

         

    DOCUMENTO O LISTADO 

 

     

BASE DE DATOS 

 

     

DECISIÓN  

 

 

    LÍNEA DE FLUJO 
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El presente figura muestra un modelo de sistema de gestión de la calidad, 

basado en procesos de manera general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Leyenda 

 

    Actividades que aportan valor   

    Flujo de información  

     

Fuente: Norma ISO 9001:2008, Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

 

 

Salidas Entradas 

Mejora  continua del sistema de 

gestión de la calidad 

 

 

Clientes 

( y otras 

partes 

interesadas) 

 

 

 

Clientes 

( y otras 

partes 

interesadas) 

 

Requisitos 

 

 Satisfacción 

Responsabilidad 
de la dirección 

Gestión de los 
    recursos 

Medición 
análisis y mejora 
      Y mejora 

Realización 
del producto 

Producto 


