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Resumen

Por los cambios politicos del Ecuador a partir del afio 2008, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados asumen las competencias administrativas en conjunto con la Gerencia General
de las EMAPA (Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado). A pesar de la labor que se
ha ejecutado en los Ultimos afios es necesario aumentar considerablemente la cobertura del
servicio tanto en zonas urbanas como rurales. Segun la investigacion realizada se evidencia la
existencia de 221 empresas publicas de agua potable y alcantarillado del Ecuador (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos, 2015).

El Ecuador esta divido en 24 provincias con diferente estructura empresarial, calidad y cobertura.
La provincia de Chimborazo cuenta con el 87% de cobertura de agua potable y un 82% de

alcantarillado, siendo una de las mas bajas en cobertura de este servicio.

El principal objetivo del presente trabajo es disefiar una metodologia para la gestion de calidad en

las empresas publicas de agua potable de la provincia de Chimborazo, Ecuador.
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Abstracts

Due to the political changes in Ecuador since 2008, the Decentralized Autonomous Governments
assume the administrative competences in conjunction with the General Management of EMAPA
(Municipal Water and Sewerage Company). Despite the work that has been carried out in recent
years, it is necessary to considerably increase service coverage in both urban and rural areas.
According to the research carried out, there is evidence of 221 public water and sewerage

companies in Ecuador (National Institute of Statistics and Census, 2015).

Ecuador is divided into 24 provinces with different business structure, quality and coverage. The
province of Chimborazo has 87% of potable water coverage and 82% of sewerage, being one of

the lowest in coverage of this service.

The main objective of this work is to design a methodology for quality management in public

drinking water companies in the province of Chimborazo, Ecuador.
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Empresas publicas de agua potable de la provincia de Chimborazo

Los arquetipos hidrogréficos del Ecuador son multiples a pesar de ser un pais pequefio, debido a
que cuenta con gran diversidad de climas, suelos y culturas que favorecen los mismos, a pesar de

la evolucién industrial.

Procedente de la vertiente del Pacifico se distinguen dos grupos de rios: los que se originan en los
Andes que son los rios mas largos y los que se forman en la region Litoral, los cuales aumentan su

caudal producto de las lluvias que recogen sus varios afluentes.

Los componentes hidricos antes mencionados son las fuentes naturales que sirven para el
abastecimiento de agua potable de la poblacién cuyo servicio inicia en el captado, conducido y

tratado de agua para el consumo éptimo de la poblacién ecuatoriana.

El servicio brindado por las empresas de agua potable y alcantarillado cuya funcién es la cobertura
para la poblacién, hecho que no esta garantizado pues técnicamente lo determina, la ubicacion de

sus provincias, recursos asignados y manejo politico de cada una de las empresas.

El desarrollo, evolucién y politicas administrativas inician en el afio 1965 por medio del Instituto

Ecuatoriano de Obras Sanitarias — I.E.O.S., adscrito al Ministerio de Salud. En sus funciones se



enmarca la planificacién nacional, normativa técnica, juridica y financiera. Por los cambios politicos
del Ecuador en el afio 2008 los Gobiernos Autdnomos Descentralizados asumen las competencias
administrativas en conjunto con la Gerencia General de las EMAPA (Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado). A pesar de la labor que se ha ejecutado en los Ultimos afios es necesario

aumentar considerablemente la cobertura del servicio tanto en zonas urbanas como rurales.

Segun la investigacion realizada se evidencia la existencia de 221 empresas publicas de agua

potable y alcantarillado del Ecuador (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2015).

Referente a la gestién de prestacion de servicios, 6 de cada 10 EMAPA, gestionan a través del
municipio y 4 mediante la empresa publica municipal. En cuanto al acceso para servicio de agua
de las 24 provincias del Ecuador se presenta la tabla 1 con el detalle de agua para consumo

humano y cobertura de alcantarillado.

En la tabla 1 se observa que la provincia de Chimborazo cuenta con el 87% de cobertura de agua

potable y un 82% de alcantarillado, siendo una de mas bajas en cobertura de este servicio.

Si se toma como referencia la cobertura de agua potable de las provincias de Azuay con el 98%,
Pichincha con el 95%, Imbabura y Tungurahua con el 93%, Carchi, Orellana, Santo Domingo y
Sucumbios con el 91%, se evidencia que la EMAPA de la provincia de Chimborazo cumple

parcialmente los objetivos de abastecimiento de agua potable para la poblacién.

Tabla 1. Division del Ecuador por Provincias y cobertura de agua potable y alcantarillado

N.- Provincia Numero de Coberturade Cobertura de

Empresas agua potable  alcantarillado
1 Azuay 15 98% 96%
2 Bolivar 7 89% 84%
3 Cafiar 7 89% 83%
4 Carchi 6 91% 86%
5 Chimborazo 10 87% 82%
6 Cotopaxi 7 89% 84%
7 El Oro 14 87% 83%
8 Esmeraldas 7 85% 81%
9 Galdpagos 3 83% 82%
10 Guayas 25 89% 82%
11 Imbabura 6 93% 89%
12 Loja 16 88% 82%
13 Los Rios 13 87% 81%
14 Manabi 23 82% 80%
15 Morona Santiago 12 83% 81%
16 Napo 5 89% 85%
17 Orellana 4 91% 88%
18 Pastaza 4 92% 87%
19 Pichincha 8 95% 91%
20 Santa Elena 3 79% 77%
21 Santo Domingo 1 91% 87%
22 Sucumbios 7 91% 88%
23 Tungurahua 9 93% 90%
24 Zamora 9 90% 87%

Total 221

Fuente: INEC 2015



La tabla 1 presenta similares resultados sobre la cobertura de alcantarillado en las diferentes
provincias de la Republica del Ecuador, evidenciando que la provincia de Chimborazo apenas

cubre un 82%.

Estos resultados demuestran que es necesario desarrollar una metodologia basada en modelos
de gestion de calidad, que permitan a la EMAPA cubrir las necesidades de la ciudadania en lo
referente a cobertura de agua potable y alcantarillado sobre la base de procesos establecidos.
Para el efecto las autoras proponen una metodologia para la gestion de calidad que se describe a

continuacion.

Metodologia para la gestion de la calidad en las Empresas Publicas de Agua Potable de la

provincia de Chimborazo.

De acuerdo a Bisquerra (2009:80) “La metodologia constituye un marco conceptual de referencia
y coherencia para describir, explicar y justificar el camino a recorrer, con los principios mas
adecuados”. Se asumen los aportes teéricos de Chiavenato (2007:212) que manifiesta que la
calidad “es la atencién a las exigencias del cliente, o la adecuacién a la finalidad o uso, o la
conformidad con las exigencias”; y Gutiérrez (1997) que sefiala que la calidad es definida por el
cliente, pues es el juicio que este tiene sobre un producto o servicio que se traduce en su

aprobacion o rechazo.

(Naranjo, 2009:31) “sefiala que el fin primordial para el uso de indicadores en el proceso
administrativo, es evaluar en términos cualitativos y cuantitativos el cumplimiento de sus etapas y
propdsito estratégico, a partir de la revision de sus componentes”. La excelencia institucional se
basa en la gestion oportuna y en forma sistematica de cada uno de los procesos organizacionales.
En cualquier proceso de valoracion de las iniciativas de mejora continua de procesos en el sector
publico, es importante tener en cuenta que este ambito es grande y complejo (Osborne y Gaebler,
1992). Incluso, desde la perspectiva del &mbito nacional, también existen diferentes niveles de

competencias, organismos e instituciones (L6pez Calvo, 1990; Ferré-Bargallo, 2007).

Las autoras manifiestan que al incluir indicadores dentro de una metodologia, permite valorar
todos los aspectos relacionados, que van desde la planificacién, ejecucion y evaluacion de los
procesos que se ejecutan en la institucion, asi como los instrumentos a utilizar para alcanzar los

objetivos institucionales.

El enfoque de la metodologia es imprescindible para ejecutar cada una de las fases, puesto que
permite conocer, entender y aplicar los elementos que se relacionan entre si formando una
conexion para alcanzar los objetivos propuestos y cumplir con los principios de mejoramiento

continuo y excelencia institucional.



El mejoramiento continuo esta implicito en la filosofia institucional, porque constituye el elemento
gue motiva a los actores a cumplir los objetivos y metas propuestas, a través de la ejecucion de

procesos que se desarrollan integralmente.

En la figura 1 se presentan los elementos de la metodologia propuesta.
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La metodologia propuesta se basa en los principios de la gestidon de la calidad enunciados en las
Normas ISO 9001 -2015.

Principio 1. Enfoque en el cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberan comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Principio 2. Liderazgo

El progreso real de la organizacion hacia la excelencia depende de manera fundamental del
empuje del equipo directivo.

Coémo los lideres desarrollan y facilitan la consecucién de la mision y la vision, desarrollan los
valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion
mediante las acciones y los comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en
asegurar que el sistema de gestidn de la organizacion se desarrolla e implanta.

La forma en que este equipo se implica personalmente y predica con el ejemplo en: El
desarrollo de la misién, la vision y los valores, reflejandolos en su comportamiento personal, ya
que son modelos de referencia dentro de la organizacion. El desarrollo, implantacién y mejora
permanente del sistema de gestion: la estructura de la organizacion, su politica y estrategia, la
medicion y revision del rendimiento y el proceso de mejora permanente de todo ello.

El establecimiento de relaciones de colaboraciéon externa con clientes, proveedores y
representantes de la sociedad eso significa motivar a las personas, mediante la comunicacién,
la actitud de escucha y de respuesta, el apoyo a la consecucién de metas personales, el
estimulo a la participacion y el reconocimiento a personas y equipos.

Principio 3. Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacion y su total compromiso posibilita
gue sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Principio 4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5. Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo permanente
de ésta.

Principio 6. Enfoque basado en hechos y toma de decisiones

Este principio se sustenta en las decisiones que se toman basadas en el analisis y evaluacion de

datos e informacién son mas propensas a conseguir los resultados deseados.
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Principio 7. Gestion de relaciones.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Con una adecuada gestién de la calidad en las Empresas Pulblicas de Agua Potable de la
provincia de Chimborazo se espera obtener los siguientes beneficios: cumplimiento de las
especificaciones, eficiencia, eficacia, toma de decisiones adecuada, puntualidad en la ejecucion
del servicio, satisfacciéon de las necesidades del mercado, cumplimiento de los obijetivos
estratégicos, mantenimiento de la imagen de la empresa, capacitacién del factor humano,
disminucién del porcentaje de reclamos, pertinencia social y comunicacién interna.

Relacion entre los principios de la gestion de calidad y los beneficios esperados.

Para establecer la relacion entre los principios de la gestién de la calidad y los beneficios
esperados se emplea la teoria de los efectos olvidados. La teoria de los efectos olvidados fue
desarrollada por los profesores Kaufmann y Gil Aluja en 1993. La teoria permite obtener todas las
relaciones directas e indirectas, sin posibilidad de error u omision, recuperando lo que se ha
denominado “efectos olvidados”.

“Todos los eventos, fendmenos y hechos que nos rodean forman parte de algun tipo de sistema o
subsistema, es decir, podriamos asegurar que practicamente toda actividad queda sometida a
algun tipo de incidencia causa-efecto (...) Es habitual que aquellas relaciones de incidencia
queden ocultas por tratarse de efectos sobre efectos, existiendo pues una acumulacién de causas
que la provocan”. (Gil Lafuente y Barcellos de Paula, 2010: 5).

Para su aplicacion se disefia un cuestionario, el cual se observa en el anexo 1. Se seleccionan 10
expertos, 7 de ellos autoridades de EMAPA y 3 académicos especialistas en gestion de la calidad.
Los resultados de la aplicacion de los cuestionarios son ingresados en el programa fuzzylog,
permitiendo obtener las relaciones directas e indirectas entre las variables (anexo 2). Como se
observa los expertos confirman las fuertes incidencias entre los principios de la gestion de la
calidad y los beneficios esperados.

Procedimiento para la implementacion de la metodologia de gestion de calidad.

A partir de la definicién del enfoque, se plantea el procedimiento para la implementacion de la
metodologia de gestién de calidad en las empresas publicas de agua potable y alcantarillado del
Ecuador, que se constituye de tres fases ordenadas y cada una cuenta con etapas secuenciales y

I6gicas, que permiten su adecuada aplicacion, como se muestra en la Figura 2.
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Figura 2. Procedimiento para la implementacion de la metodologia

Las empresas publicas son los entes gubernamentales méas cercanos al ciudadano y a la sociedad
en general (Gallego-Cuesta, 2007). Al respecto, la OCDE reafirma lo indicado en este primer
criterio de seleccion al sefialar que la nueva concepcién de la Administracion Puablica debe ser la
de abandonar la nocién “la relacién entre administrador y administrado para considerar que la
Administracion local provee servicios de manera directa a un cliente que es el publico” citado por
(Haba, 1990:2).

La mejora continua por procesos tiene un mayor grado de adecuacién y se aplica de manera
directa en el nivel micro de las Administraciones locales (Metcalfe, 1990; Mendoza, 1991). De
manera adicional, el modelo de decision racional que se encuentra detras de la aplicacion de la
M.C.P. en el sector publico hace que ademas del enfoque micro de Metcalfe (1990), se genere un

espacio vital de aplicacion que sélo se encuentra dentro de la gestion operativa publica, es decir,



las areas de trabajo en dénde se producen y se proveen los servicios publicos (puros) (Moore,

1998).

La investigacion se realiza en las empresas publicas que, por su reciente descentralizacion y

gestién administrativas, econdmica y organizativa no se han estructurado procesos de

gestién de calidad y adolecen de indicadores que permita una evaluacion y retroalimentacion

de procesos y procedimientos adecuados que conlleven a la mejora continua.

FASE 1: Preparacion

Fundamentacién metodolégica:

Esta fase se realiza para conocer el contexto a investigar, la normativa que ampara a las empresas

publicas de agua potable en el Ecuador, asi como el establecimiento de las bases para la seleccién

de participantes.

Objetivo: Definir el alcance y normativa basica de la propuesta metodolégica.

Técnicas: Andlisis documental y observacion.

Etapa 1. Definicién y alcance de la propuesta metodoldgica.

Paso 1. Revision de Normativa

Debido a que cada instituciéon publica tiene su autonomia, estas cuentan con cuentan con su

propia normativa legal, estructura administrativa y tecnoldgica. Es necesario la observacién con

relacién a procesos e infraestructura para trabajar en criterios como: grado de autonomia de

gestién, concedido por la Constitucion de la Republica del Ecuador y la Ley de Modernizacién del

Estado.

- Situacion legal de la institucion que se ampara en la ordenanza de creacién de la empresa
publica de agua potable.

- Estructura organizacional, que se sustenta en la resolucidon administrativa en la que se aprueba
la estructura por procesos.

- Infraestructura tecnolégica, todos los equipos que estan bajo el servicio de la empresa.

- Presupuesto asignado por el estado y por autogestion.

- Personal de la empresa, integrada por servidores con nombramiento definitivo, asi como
servidores con contrato ocasional.

En la dltima década en el Ecuador se han dado cambios significativos en la estructura de las

instituciones publicas, que han generado reformas fundamentales en las leyes y normas

nacionales, provinciales y locales, por lo que se hace indispensable determinar politicas, modelos,

metodologias, sistemas, estrategias para cada una de ellas de tal manera que permita la ejecucién

de los procesos de manera oportuna y que fluyan eficazmente.

Por todo ello, entendiendo que en el disefio de la investigacién se debe definir el trabajo de

campo, asi como considerar la revision de la literatura, el establecimiento de las preguntas de

investigacion que guien el estudio; se decide optar por un disefio que siguiera la propuesta

metodoldgica del “ciclo iterativo deductivo e inductivo” de Pettigrew (1997) plantea el seguimiento

de unas etapas de un estudio a través de una continua iteracion de procesos inductivos y

deductivos que tienen siempre como guia el resultado final, el cual resulta importante,

fundamental e interesante para la investigacion. Al respecto Pettigrew (1997: 344) indica:
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“Como he indicado, existe una gran virtud en especificar el resultado del proceso de
investigacion. El resultado es utilizado para crear variabilidad en el disefio de la
investigacion proveyendo el anclaje del estudio — una simple y constante repeticion de la
pregunta, la cual mantiene al investigador en el camino a través del ciclo iterativo deductivo e
inductivo.....[....]..... Es en este constante ciclo iterativo de deduccion e induccion que el proceso
creativo y real de investigacién toma lugar”.

Tomando este ciclo interactivo de induccién y deduccidon propuesto por las autoras, esta
investigacién sigue las siguientes etapas: definicién de las preguntas y objetivos de investigacion
a través de la revision de literatura inicial que permite la recopilacién de datos preliminares. Con
esta recoleccion de datos preliminares a partir de la revision de la normativa y observacion en la
empresa, se procede al siguiente paso.

Paso 2. Alcance de la propuesta metodolégica

La observacion de la situacion actual de la empresa en forma general permite orientar la gestion.
A partir de ello se recomienda la utilizacion de la matriz para determinar el alcance de la
metodologia, que se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2. Matriz para determinar el alcance de la propuesta metodologia

Gestion de la EMAPA Aplica No aplica  Observaciones

1. Cumplimiento

1.1. Organizacion de la Direccién

1.2. Funciones de la Direccion

1.3. Enfoque al cliente puntualidad en el servicio
2. Liderazgo

2.1. Trabajo en equipo

2.2. Cumplimiento de objetivos

3. Compromiso con el personal

3.1. Satisfaccion de necesidades

3.2. Capacitacion

4. Enfoque basado en procesos

4.1. Disefio de procesos

4.2. Implementacion de procesos

4.3. Monitoreo y evaluacion de procesos

5. Enfoque a la misién

5.1. Mantenimiento de la imagen institucional
5.2. Pertinencia social

6. Mejora continua

6.1. Definicion de indicadores

6.2. Monitoreo de indicadores

7. Toma de decisiones

7.1. Medir la satisfaccion de los usuarios y servidores
7.2. Aplicar acciones
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Paso 3. Definicion de la empresa como caso de estudio

Para la seleccion de la Empresa de Agua Potable como caso de estudio, se toma en
consideracion las siguientes caracteristicas: Poblacién a la que presta servicio, asi como la
categoria del canton al que pertenece la empresa. Para el efecto se propone la de mostracion de
la informacién en la tabla 3.

Tabla 3. Informacién cantones de la provincia de Chimborazo

Cantén Categoria Poblacion  Observaciones

Alausi
Chambo
Chunchi
Colta
Cumanda
Guamote
Guano
Pallatanga
Penipe

Riobamba

Paso 4. Seleccion de participantes

Es necesario establecer el grupo de personas de la organizacion, que participen como informantes
durante el proceso, por lo que se debe establecer el universo y la muestra de la poblacion.

4.1. Definicién del personal de la institucién que participe en la investigacion.

La seleccion de participantes inicia con la revisién de la ndmina de servidores de la empresa
publica de agua potable, a partir de lo que se define el universo, el tamafio de la muestra, para lo
cual se acude a los criterios de (Cochram, 1999), que responde a las preguntas: ¢A quién se debe
encuestar?, ¢cuantas personas se deben encuestar?

4.2. Establecimiento de la muestra.

Para ello es importante la definicion del marco muestral; considerando la representatividad de la
poblacién en la muestra tomada, pues permite la existencia de fidelidad en la informacién. Se
consideran los criterios de Cochram (1999) y se sugiere establecer un plan de muestreo que

contemple tres decisiones: a quien entrevistar, a cuantos y la forma de escogerlos.

Para responder la interrogante ¢a quién entrevistar? Se orienta a definir el tipo de personas del
muestreo precisar el publico objetivo de muestreo. En la presente investigacion la encuesta sera

aplicada a los servidores de la empresa.

Para establecer el universo a investigar se considera a todos los servidores de la empresa, que

estan distribuidos en directivos y servidores como se demuestra en la tabla 4.
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Tabla 4. Segmentos para estudio.

Segmento Nimero de Servidores
Directivos Proporcionado por la Empresa
Servidores del nivel operativo Proporcionado por la Empresa

Total

En la tabla se debe identificar la totalidad de servidores por cada segmento, de acuerdo con la

nomina de la empresa publica seleccionada.

El tamafio de la muestra responde a la pregunta ¢cuantas personas deben ser encuestadas? Las
muestras grandes proporcionan resultados mas exactos, pero son mas costosas, lo importante es

que sea representativa.

Para el célculo del tamafio de la muestra se recomienda la aplicacion de la férmula de (Solis

Corvo y Espallargas, 2008):

J.hir
n=—m-mor———7—m
e?(N—11+1

Donde

n = Muestra

N = Poblacion

E = Error admisible entre 0,01 A 0,10

FASE 2: Andlisis de la Gestion en la EMAPA

Esta fase se realiza inicialmente para diagnosticar la gestién de procesos en la direccion técnica, a

partir de los resultados efectuar el analisis de la informacion que permita plantear soluciones.

Objetivo: Analizar la situacion actual de la gestion por procesos de la empresa

Técnicas: Andlisis, Descripcion

Etapa Il. Definicion de elementos para el diagndstico

El objetivo del diagnostico es identificar los principales problemas de gestién y las causas que

estan presentes en la Direccién Técnica de la Empresa Municipal de Agua Potable.

Paso 5. Caracterizacién de la Institucion
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En este paso se resaltan las caracteristicas principales, los elementos orientadores de la empresa
gue sera estudiada en el cantén definido. Este paso es imprescindible, dado que ubica al
investigador en las generalidades mas relevantes de la empresa, que permiten conocer el ambito

de accion, las responsabilidades con la sociedad.

Para la caracterizacién se debe revisar documentos, tales como decretos de creacion, ubicacion,
plantilla de servidores, directivos, objetivos institucionales, informacién histérica de cumplimiento
de los servicios que presta. Lo relevante es que se ofrezca una vision general de la empresa, sus

particularidades, incluyendo aspectos de gestidn de la misma.
Paso 6. Definicion de las variables de estudio

Para definir las variables de estudios se toma como referencia las teorias analizadas en el primer
capitulo y las normas 1SO 9001-2015.

A partir de ello se estructura la tabla 5 en la que se detallan las variables de estudio que se

consideran en la presente investigacion.

Tabla 5. Variables de estudio

Dimension Alcance Referencia
Cumplimiento Enfoque al cliente Malcon Baldrige (1987)
Puntualidad en el servicio Normas 1SO 9001-2015
Liderazgo Trabajo en equipo Malcon Baldrige (1987)
Cumplimiento de objetivos de la empresa Normas 1SO 9001-2015
Comunicacion (Antinez Ramirez, 1996)
Compromiso con el Satisfaccién de necesidades Malcon Baldrige (1987)
personal Capacitacién Normas 1SO 9001-2015
Enfoque basado en Disefio de procesos Modelo EFQM (1988)
procesos Implementacién de procesos Normas 1SO 9001-2015
Monitoreo y evaluacion de procesos
Enfoque ala misibn  Mantenimiento de la imagen institucional Modelo Deming (1951)
Pertinencia social Normas 1SO 9001-2015
Mejora continua Definicién de indicadores de gestion Modelo Deming (1951)
Monitoreo y evaluacion de indicadores Normas 1SO 9001-2015
Toma de Medir la satisfaccion de usuarios y clientes Malcon Baldrige (1987)
decisiones internos Modelo Deming (1951)
Aplicar acciones correctivas Normas 1SO 9001-2015

Etapa lll: Disefio y aplicacion de instrumentos de diagnéstico
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Paso 7. Instrumentos para el diagnéstico.

Las autoras proponen la definicion de instrumentos que permiten conocer la situacion actual de las

empresas publicas y orientar en el disefio de indicadores de gestion hacia la calidad.
7.1. Analisis documental

Es importante para la investigacion conocer las caracteristicas, el entorno y la historia de la
organizacién, ya que esto le permitira establecer un buen reporte y una mejor comprensién del

fenédmeno a investigar (Taylor y Bogdan, 1984).

Las autoras sugieren recolectar en la empresa publica seleccionada el material documental
necesario para la integracion del caso, después de realizar una observacion directa de las
instalaciones, se analizan los datos cuantitativos estadisticos de la empresa (tanto del pasado, del
presente e incluso del futuro a través de las proyecciones -metas de proyectos de mejora-), lo que
es muy Util para anclar los casos a través de la combinacion con los datos cualitativos de los otros
métodos utilizados (Yin, 2003; Ritchie y Lewis, 2003).

Esta informacion, ademas, de funcionar como una fuente de comprensién inicial, también sirve
como fuente de confirmacién y validacion de los datos una vez que se concluye el proceso de

recoleccion de datos (al momento de redactar los casos).
7.2. Encuesta a servidores

Para el diagnéstico de la gestién, se sugiere disefiar y aplicar una encuesta como instrumento de
diagnéstico, que debe basarse en las variables definidas previamente con preguntas de si y no,

asi como profundizar en los aspectos que deberian ser abordados en la encuesta.

Con las encuestas, se busca entender la gestion de procesos en la empresa publica de agua
potable. La encuesta se debe aplicar a los servidores de la empresa publica que estan

directamente involucrados en los procesos. La encuesta se presenta en el anexo 3.
Paso 8. Validacion de los instrumentos

La validacién de la encuesta se realiza con el aporte de expertos en el tema, para lo cual las
autoras proponen incluir a profesores universitarios, directivos de la empresa publica, tomando en
cuenta algunas caracteristicas especiales de cada uno de ellos, como formacién profesional,

experiencia profesional y capacitacion especifica.

En la tabla 6 se presenta el informe de cada experto con respecto a la viabilidad de la aplicacion

de la encuesta.
Tabla 6. Informe de expertos sobre la viabilidad de aplicacién de la encuesta.
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No. Experto Informe

1 Experto 1 Favorable
2 Experto 2 Favorable
3 Experto 3 Favorable
4 Experto 4 Favorable
5 Experto 5 Favorable
6 Experto 6 Favorable
7 Experto 7 Favorable

Fuente. Resultados del criterio de expertos

Como se puede observar en la tabla anterior los expertos emiten un informe favorable sobre la

aplicacién de la encuesta.
Paso 9. Aplicacion de los instrumentos de diagnéstico

9.1. Revision documental. El analisis documental se realiza a partir de la revision de los procesos
establecidos en cada una de las areas de la empresa publica de agua potable que sirven como

referencia para medir el grado de cumplimiento de cada proceso.

9.2. Encuesta. Este instrumento de diagnostico se aplica a los servidores seleccionados

previamente de acuerdo con la muestra establecida.
9.3. Fiabilidad de la encuesta

Para Heyes (1995) la fiabilidad es el grado en que las mediciones estan libres de desviacion
producida por los errores casuales; puede analizarse a partir de tres métodos: coeficiente Alfa de

Cronbach, andlisis de varianza (Método Hoyt) y el método Text-Retext.

Para establecer la fiabilidad de la encuesta una vez aplicada se recomienda el procesamiento de
datos en el software SPSS, version 22.0 aplicando el coeficiente de Cronbach con un rango
aceptable de alta: 0.81-100 y muy alta: 0.61- 0.80.

Etapa IV. Resultados del diagnéstico

En esta etapa se presentan los resultados del diagnéstico, que permiten realizar el andlisis y

determinar los problemas en la gestion de la EMAPA.

Paso 10. Analisis de resultados

10.1. Procesamiento de la informacion

Se presentan los resultados que se obtienen a partir de la aplicacién de la encuesta a servidores
de la EMAPA.
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10.2. Determinacion de los problemas en la gestion.

La adecuada seleccion de problemas en la empresa es fundamental en el diagnéstico, por lo que
los directivos deben encaminar su conocimiento hacia este objetivo. Un problema no es la
ausencia de solucién, sino un estado existente negativo. Aguilar (2006) considera que los
problemas no son datos externos, realidades objetivas, sino “construcciones”, datos seleccionados
y caracterizados en relacién con ciertos esquemas cognoscitivos y valorativos de los sujetos que

los experimentan.

Las autoras proponen elaborar una lista de los principales problemas en los procesos de la
empresa publica de agua potable y alcantarillado. Una vez identificados los problemas, se
procedera a establecer las acciones que daran solucidon a estos asuntos, que en la presente
investigacién se plasman en el disefio de procesos e indicadores que permitan la gestion de

calidad.

FASE 3. Ejecucion
Etapa V. Gestion de la Metodologia
Objetivo: Elaborar los componentes de gestién de calidad

Técnicas: Andlisis, revision y certificacion.
Paso 11. Disefio de procesos para las Empresas de Agua Potable y Alcantarillado.

La propuesta de gestion de calidad basada en procesos se sustenta en la estructura del macro-
proceso de la Direccion Técnica de la Empresa, procesos de cada Unidad, diagramas de flujo,

descripcion del proceso.

L PROCESOS DIRECCION TECNICA

Depattamento de agua

notable < ¥

Satisfaccion

A Departamento de

\

> .
avl s del usvario
usuariy y control de pérdidas l

Departamento de

Atencion al

Alcantarillado

A

|

Figura 3. Procesos de la Direccién Técnica de EMAPA
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La direccidn técnica se encuentra en el nivel operativo y cuenta con los departamentos de
alcantarillado que se encarga de las secciones de redes, colectores, plantas de tratamiento,
acometidas domiciliarias; el departamento de agua potable con la seccion de captacion, pozos,
estaciones de bombeo, reservas, redes, acometidas y medidores y el departamento de reduccion

y control de pérdidas.
Paso 12. Disefio de Indicadores de gestion

Para el disefio de los indicadores de gestiobn se parte de los procesos establecidos para la
direccion técnica de la empresa publica de agua potable, es importante partir del organigrama
estructural en el que se especifica que a cargo de esta direcciéon estan los procesos de agua
potable, alcantarillado y control de pérdidas, tomando en consideracién las variables de enfoque al
cliente, liderazgo, participaciéon de personal, mejora continua, enfoque basado en hechos para la

toma de decisiones y gestion de relaciones.

12.1 Procedimiento para la elaboracion de indicadores

Se disefian los indicadores de acuerdo con la informacion sustentada en la Etapa Il, el proceso de
disefio tendré ciertas tareas cronolégicamente descritas en la tabla 7, considerando las variables
definidas en el capitulo precedente, que son: cumplimiento, liderazgo, compromiso del personal,
enfoque a la misién, enfoque basado en procesos, mejora continua y toma de decisiones.

Tabla 7. Procedimiento para el disefio de indicadores

Paso Elementos Desarrollo Objetivo
S
Enfoque basado en el | Definir las competencias vy
cliente valorar cada puesto
Liderazgo Definir el nivel de conocimiento
de la institucién y plantificacion.
Compromiso del | Evaluar la  innovacién vy
Criterios  de | personal creatividad al promover los
gestion de objetivos de la organizacion.
Identificar los | calidad
criterios y Enfoque por procesos Evaluz_ir 3 el proceso de
objetivos  a capacitacion
ser medidos Enfoque a la gestion Conocer el porcentaje de
aplicacion de instrumentos de
evaluacion del desempefio
Mejora continua Verificar la  aplicacion vy
seguimiento
Toma de decisiones | Aumentar la capacidad para
basado en hechos revisar, cuestionar y cambiar las
opiniones y las decisiones.
Gestion de relaciones Aumentar la capacidad de crear
valor para ambas partes.
Responsabilidad Definir los niveles de
responsabilidad de servidores
Iniciativa Conocer el grado pertinencia con
Principios de la EMAPA
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EMAPA Respeto Evaluar los niveles de
comunicacion interna y externa
Puntualidad Verificar los factores que inciden.
Establecer Ndmero de | 36 indicadores Formular indicadores en cada
medidas indicadores criterio
Asignar Directivos a | Servidores del EMAPA Definir los responsables de la

responsabilid | cargo del verificacion de cumplimiento de

ades indicador los indicadores

Construir Informacién Porcentaje de | Utilizar una meta para cada

férmulas de las | cumplimiento indicador

variables

Validar Criterios de | Monitoreo a través del | Monitorear el cumplimiento en un

indicadores validacion tiempo y comparacion | periodo de seis, doce o
histérica dieciocho meses

Comunicar e | Socializar a | Informe cumplimiento Infformar a los  sectores

informar

nivel

involucrados en la gestion.

institucional

12.2 Elaboracién de indicadores.

Para las variables de cumplimiento, liderazgo, compromiso del personal, enfoque basado en
procesos, enfoque a la misién, mejora continua y toma de decisiones, se recomienda la
elaboracién de indicadores que aporten para la gestion de calidad en la Empresa Publica de Agua
Potable.

Paso 13. Politicas de adopcion de indicadores

En este paso se bhusca la formalidad para que el equipo encargado del control realice sus
actividades de manera adecuada y por otro lado las normas y el uso de indicadores sean parte de

la gestidn institucional.

(Fred, 2003) define a una politica como un medio por el cual se logran los objetivos; incluyen
directrices, reglas y procedimientos establecidos con el propdsito de apoyar los esfuerzos para

lograr los objetivos establecidos.

La institucion debe establecer la declaracion con la incorporacion de Normas de Control Interno en

base a los resultados de la Etapa Il, como parte de la Gestion Institucional.

Esta declaratoria entre otros aspectos permite obtener informacion suficiente y pertinente para que
el proceso de control sea objetivo, es decir, se ajuste a la realidad de la empresa. Para que esta
tarea se cumpla es necesario que se emita la declaratoria por medio de una Resolucion
Administrativa del Consejo de Administracion de la Empresa Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado.

Consideraciones finales.
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Los cambios en la normativa de las instituciones publicas llevan a la conformacién de
empresas publicas de agua potable con autonomia financiera y de gestion, sin embargo,
no cuentan con una metodologia adaptada a las particularidades de las empresas
actuales.

La gestién de calidad en las empresas publicas debe ampararse en procesos definidos de
acuerdo con la normativa vigente.

El monitoreo de indicadores de gestion permite controlar en forma permanente las

actividades de la empresa.
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Anexo 1. Cuestionario para determinar la relacién entre los principios de las Normas ISO y los

beneficios esperados de la gestion de la calidad en las EMAPA

Estimado (a) experto (a): De forma anticipada agradecemos su colaboracion.

Algunas consideraciones generales a tener en cuenta a la hora de contestar:

1. Para llevar a cabo la evaluacion se aplicara la Teoria de los Efectos Olvidados, es por esta
razén que se le pide que emita tres veces sus criterios. En un primer momento para ver las
relaciones de causa — efecto y posteriormente para ver relaciones entre causas con causas y
efectos con efectos.

2. Tome como referencia a la hora de contestar una puntuacion entre 0 y 10, atendiendo a la
siguiente correspondencia semantica. Puede expresar su opinion usando intervalos; si ese es
su caso escriba, en lugar de un solo namero, el intervalo al que corresponda su opinién, por
ejemplo: 1 — 3, para decir que la incidencia esta entre practicamente sin incidencia y muy débil

incidencia.

Valor Correspondencia

Sin incidencia

Practicamente sin incidencia

Casi sin incidencia

Muy débil incidencia

Débil incidencia

Media incidencia

Considerable incidencia

Bastante incidencia

Fuerte incidencia

©| 0| N| o g | W| N| | O

Muy fuerte incidencia

[E=Y
o

La mayor incidencia
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1. Evalle el nivel de incidencia de la cada una de las Causas sobre los Efectos

Causas/Efecto | Cumplimi Efica | Toma Puntuali | Satisfacc | Cumplimi | Mejorami | Capacita | Porcent | Pertinen | Comunica
s ento de cia de dad en |i6bn de |ento de | entodela|cion del | aje de | cia cién
las decisio | la las objetivos | imagen factor reclamo | social
especific nes ejecucié | necesida | estratégic | de la | humano s
aciones adecua | n del | des del | os de la | empresa
da servicio | mercado | organizaci | en la
on poblacion

Enfoque en el
cliente

Liderazgo

Participacion
del personal

Enfoque
basado en
procesos

Mejora
continua

Enfoque
basado en
hechos para la
toma de
decisiones

Gestion de
relaciones
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2. EvalGe el nivel de incidencia de cada una de las Causas sobre ellas mismas, buscando establecer niveles de interdependencia.

Causas/Causas Enfoque al | Liderazgo | Participacion del | Enfoque Mejora Enfoque basado en | Gestion de
cliente personal basado en | continua hechos para la toma de | relaciones
procesos decisiones
Enfoque al cliente 1
Liderazgo 1
Participacion del personal 1
Enfoque basado en procesos 1
Mejora continua 1
Enfoque basado en hechos 1
para la toma de decisiones
1
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3. Evalte el nivel de incidencia de la cada uno de los Efectos sobre ellos, buscando establecer niveles de interdependencia

Efectos/Efect
0s

Cumplimie
nto de las
especifica
ciones

Toma
de
decision
es
adecuad
a

Puntuali
dad en
la
ejecucio
n del
servicio

Satisfa
ccion
de las
necesi
dades
del
mercad
o]

Cumplimiento
de los objetivos
estratégicos de
la
organizacion.

Mejoramiento

de la imagen
de la empresa
en la poblacion

Capacita
ciéon del
factor
humano

Porcen
taje de
reclam
0s

Perti
nenci

socia

Co
mu
nic
aci

Cumplimient

o de las
especificacio

nes

Eficiencia

Eficacia

Toma de
decisiones
adecuada

Puntualidad
en la
ejecucion del
servicio

Satisfaccion
de las
necesidades
del mercado

Cumplimient
o de los
objetivos
estratégicos
de la
organizacién

Mejoramient
o de la
imagen de la
empresa _en
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la poblacion

Capacitacién
del factor
humano

Porcentaje
de reclamos

Pertinencia
social

Comunicacio
n
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Anexo 2. Resultados

Tabla de incidencias estimadas entre causas y efectos

r E1 E Es E4 Es Es = Es Eo Ewo Eun En
¢c: 068 o080 082 062 087 09 0,76 084 080 0,75 0,73 0,70
c; o079 o078 075 08 070 0,73 087 081 082 0,68 066 0,86
cC: 084 08 08 08 08 0,79 08 074 080 0,79 0,76 091
¢ 087 o087 o086 084 08 082 0,76 0,78 090 0,78 0,79 0,90
¢cs 087 o087 o086 084 08 082 0,76 0,78 09 0,78 0,79 0,90
Cs¢ 0,77 0,77 083 088 0,77 08 0,79 075 068 0,78 066 0,80
c; 066 0,77 0,77 0,71 0,73 080 0,74 082 0,72 0,74 0,70 0,74
Tabla de incidencias entre las diferentes causas
rv Ci C. Cs Cs Cs Ce C7
C: 1 0,68 0,77 0,83 0,83 0,80 0,75
C 0,71 1 0,88 0,78 0,88 0,84 0,87
Cs 0,83 0,79 1 0,90 0,93 0,83 0,84
Cs 0,83 0,78 0,81 1 0,88 0,85 0,85
Cs 0,89 0,90 0,88 0,83 1 0,82 0,85
Cs 0,82 0,83 0,82 0,84 0,85 1 0,76
Cs 0,82 0,83 0,83 0,82 0,85 0,77 1
Tabla de incidencias entre los diferentes efectos
r Ex E Es E4 Es Es E7 Es Eo Eio Eu1 Ei2
E: 1 0,75 08 069 08 089 086 082 0,77 0,77 082 0,72
E> 0,79 1 081 081 091 088 0,77 085 0,77 0,73 0,71 0,71
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Ez 091 0,81 1 0,79 084 08 082 082 0,78 082 0,74 0,75

Es 087 086 0,84 1 082 o487 08 078 08 083 083 0,77

Es 0,78 082 0,87 0,79 1 o8 0,77 0,79 082 0,77 0,74 0,76

Es 082 086 085 083 0,78 1 087 08 07 086 088 0,71

E- 075 0,78 0,77 0,77 0,7 0,77 1 0,78 0,77 0,75 081 0,73

Es 081 076 075 0,73 0,79 083 0,74 1 0,73 0,79 0,73 0,71

Es 077 089 08 0,79 0,78 0,76 0,76 0,71 0,78 069 0,8

Eo, 068 069 0,76 0,67 075 085 0,68 0,75 0,63 1 0,65 0,68

En o7 o,78 0,77 071 0,76 0,78 0,79 0,7 0,74 0,73 1 0,62

E» 068 0,77 0,76 0,77 0,77 073 0,77 08 0,68 0,66 0,68 1

Tabla de convulacion max-min entre las matrices
r-* E: E> Es E4 Es Es E- Es Eg E1o Ei1 E
¢, 083 08 083 08 08 09 079 084 083 0,78 079 0,83
C: o8 08 o088 08 08 084 o087 08 08 0,79 0,79 0,88
c: 087 08 08 08 08 083 08 083 09 079 079 091
Cs o8 087 o086 08 08 08 081 08 09 0,79 0,79 0,90
Cs o8 08 o088 08 o087 08 087 084 09 0,79 0,79 0,90
Cs 08 08 08 08 08 08 08 08 08 079 079 085
Cs o8 08 08 084 08 108 083 08 08 0,79 0,79 0,8
Tabla de convulacion max-min entre las matrices

r E1 E, Es E4 Es Es E7 Es = Eio E11 Ei12
c;, 08 o086 087 083 087 09 087 08 083 086 088 0,83
c, 08 088 088 08 08 08 087 08 08 084 084 0,88
c; 08 089 088 08 08 08 08 08 09 083 083 091
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Ca o8 08 086 08 087 087 08 08 09 08 0,8 0,90
Cs o8 08 o088 08 08 08 108 08 09 0,86 0,88 0,90
Ce o8 086 08 088 08 087 08 08 08 08 08 0,85
Cs o8 08 08 084 08 08 08 08 08 083 083 0,85
Tabla de efectos olvidados [Q] = []}_.[*](—) [I:'[]
r‘i" E1 E> Es Ea Es Es E- Es Eo Eio E11 Ei2
Ci 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cs 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cs 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cs 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
C; 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Anexo 3. Cuestionario dirigido a servidores de la Empresa Publica de Agua Potable y

Alcantarillado.

Objetivo: Diagnosticar la gestion en la empresa.

Se solicita marcar con una x en la casilla que corresponda su respuesta.

Pregunta

Siempre

Casi
siempre

veces

Rara
vez

Nunca

Contexto de la Organizacion

29




Se considera el entorno para establecer los objetivos
estratégicos de la EMAPA.

Se realiza el seguimiento y la revision de la
informacién sobre estas cuestiones externas e
internas de la EMAPA.

Se determinan las partes interesadas y los requisitos
una gestion de Calidad.

Se realiza el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas partes interesadas y sus
requisitos.

Cumplimiento

Se identifican los procesos necesarios para una
gestion de calidad

Se conserva informacion documentada para apoyar la
gestion de procesos.

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes
se determinan y se cumplan

Se determinan y consideran los riesgos |y
oportunidades que puedan afectar a la conformidad de
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar
la satisfaccion del cliente.

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de
los procesos teniendo en cuenta las
responsabilidades, procedimientos, medidas de
control e indicadores necesarios.

Se demuestra responsabilidad por parte de la
direccién para la eficacia de la gestion

Liderazgo

Se definen procesos para mejorar la gestiéon en la
empresa.

Se definen politicas acordes a los propoésitos de la
empresa.

Pregunta

Siempre

Casi
siempre

veces

Rara
vez

Nunca

Se establecen responsabilidades de los servidores
para los roles pertinentes.

Se mantiene informacién documentada sobre estos
objetivos

Se definen procedimientos para la comunicacién
interna y externa de la empresa.

Compromiso del personal

Se procura la formacion de los servidores de la
empresa.

Se establecen evaluaciones del personal

Se promueve la capacitacion y desarrollo del
personal

Enfoque alos Procesos

Se determinan procesos para la gestion de la
empresa.

Se documenta la informacién de cada proceso.
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La metodologia permite la revisién y actualizacion de
documentos.

Se define procedimientos para el control de la
informaciéon documentada.

Enfoque a la mision

Se planifican, implementan y controlan los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la
provisién de servicios.

Se planifican las operaciones de la empresa sobre la
base del plan estratégico institucional

Se asegura que los procesos contratados
externamente estén controlados.

Se comunica a los usuarios sobre los productos y
Servicios.

Se realiza retroalimentacion de los usuarios sobre
los productos y servicios, incluyendo las quejas.

Mejora continua

Se determinan los requisitos legales vy
reglamentarios para los productos y servicios que se
ofrecen.

Se asegura que la empresa tenga capacidad para
cumplir con los productos y servicios ofrecidos.

Se respaldan los compromisos con la
documentacion de los solicitantes.

Pregunta Sl

Casi
siempre

veces

Rara
vez

Nunca

Toma de decisiones

Se determinan las etapas y controles necesarios
para el disefio y desarrollo de productos y
servicios.

Se aplican los controles durante el proceso de
prestacion de servicios

Se determinan acciones de mejora para cumplir
los requerimientos del usuario.

Se consideran los resultados de evaluacion para
determinar acciones de mejora.
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