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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa de Agua Potable “Junta Administradora Regional Sur” se ha dedicado a
brindar el servicio de Agua Potable, durante 20 afios, tiempo durante el cual no se ha
implementado ningln proceso, actualmente se encuentra en etapa de crecimiento por lo
tanto es necesario desarrollar un modelo de Gestion por Procesos que permita mantener

y mejorar de una manera exitosa el servicio.

Es por esta razdn que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en desarrollar
un analisis interno y externo de la empresa, con el fin de establecer un modelo de Gestion

por Procesos, que permitan mejorar el servicio.

Los datos por la investigacion a través de la encuesta aplicada a los trabajadores de la
empresa, indican que es importante corregir aspectos como las capacitaciones ayudarian
a determinar un modelo de gestién, asi como se considera que el disefio de un modelo de
gestion por procesos es la mejor opcién para resolver el problema de servicio de

suministro de agua potable.

Asi la propuesta resultante de la investigacion, oriento para identificar y disefiar un
modelo de gestion por procesos, a través de obtener informacion de procesos existentes
en la empresa, diseflando un mapa de procesos e implementando las siete herramientas

de calidad para mejorar la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, GESTION POR PROCESOS,
SERVUCCION, “JUNTA ADMINISTRADORA REGIONAL SUR”, AGUA
POTABLE.
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ABSTRACT

The Drinking Water company "Junta Administradora Regional Sur" has been dedicated
to providing the drinking water service for 20 years. Time during which no process has
been implemented. It is currently in the stage of growth therefore it is necessary to
develop a Process Management model that allows us to maintain and improve the service

in a successful way.

It is for this reason that the present research work has focused on developing an internal
and external analysis of the company, in order to establish a Process Management model,

which allow to improve the service.

The data from the survey obtained through the survey applied to the workers of the
company indicate that it is important to correct aspects such as training. These would help
to determine a management model; in addition, the design of a process management

model is the best option to solve the drinking water service problem.

Thus, the proposal resulting from the research guided me to identify and design a process
management model. Obtaining information from existing processes in the company,
designing a process map and implementing the seven quality tools to improve customer
satisfaction in terms of service.

KEYWORDS: RESEARCH, PROCESS MANAGEMENT, SERVING, “JUNTA
ADMINISTRADORA REGIONAL SUR”, DRINKING WATER
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Definicion del problema de la investigacion

1.1 Contextualizacion

El siglo XXI comenzd con ominosos augurios en cuanto a la componente esencial de la
vida sobre el planeta: (Adler, 2014) el agua el enorme desarrollo de la humanidad ocurrido
en el siglo pasado ha significado una seria carga sobre el medio ambiente y una puesta en
riesgo de los recursos hidricos en diversas regiones de la tierra. Tal riesgo se manifiesta
en forma directa por la contaminacion y agotamiento de los cursos de agua y los acuiferos
subterraneos e, indirectamente, por los efectos derivados de las variaciones climaticas y
cambios en los usos del suelo (sequias, inundaciones, erosion, generacion de sedimentos,

etc.).

El desarrollo de las sociedades humanas sobre el planeta a lo largo de su historia se

produjo alrededor de las fuentes de agua facil y directamente disponibles.

A nivel mundial, las fuertes diferencias en los niveles de desarrollo de los pueblos y la
extendida pobreza determinaron la falta de acceso garantizado al agua potable para vastos
sectores de poblacion de alrededor de 1.100 millones de personas, y la carencia de
servicios de saneamiento minimos para mas de 2.400 millones. Ello no se vincula siempre
con la escasez en la disponibilidad de agua (en paises o regiones secas) sino también con

el desarrollo econémico y social de los pueblos.

En el Dia Mundial del Agua, a un 23.49% de ecuatorianos no tienen acceso al
suministro de agua Potable; esto es, que el servicio basico ha entrado ya al 76.51% los
hogares, de este 76.51%, en el que solo un 27.94% realiza un ahorro en el consumo de
agua potable. Ademas, el agua llega al 92.7% de la poblacién urbana, y al 49.3% de la
poblacidn total; es decir, a menos del 50% de los habitantes, sefiala el INEC.

Con un promedio de 778.115 habitantes segun Censo realizado en el afio 2010, los Rios

es la provincia que registra un mayor consumo de agua, en este caso 54.52 metros



cubicos. A continuacion, se detalla el consumo de agua de las provincias mas

significativas:

- Los Rios (778.115 habitantes), 54.52 m3.
- Santa Elena (308.693), 38,41 m3.

- Azuay (712.127), 38,19 m3.

- El Oro (600.659), 37,88 m3.

- Bolivar (183.641), 35,53 m3.

- Esmeraldas (534.092), 35,28 m3.

- Guayas (3'645.483), 30,40 m3.

- Chimborazo (458.581), 29,09 m3.

En el registro de la calidad del agua, en una escala del 1 al 5, el agua potable a nivel
nacional tiene una calificacion de 3,5. Sin embargo, en el analisis por ciudades, la de

Cuenca es la mejor calificada, al alcanzar una calificacion de 4,63.

El agua potable de Ambato tiene una calificacion de 4, 10 sobre cinco, mientras que el
de Quito tiene 3,99; el agua de Guayaquil 3,53; y el agua de Machala un 2,46
(INEC, 2010).

En Culla San Francisco, localidad ubicada en Salcedo, provincia de Cotopaxi, la mayoria
de los moradores recibe agua potable a través de mangueras delgadas, que a veces
ocasionan escasez y que no dan fuerza para que el liquido llegue a las casas ubicadas en
la parte alta; mientras que otro grupo consume agua de las acequias para regadio. Los
primeros esperan el cambio de redes por parte de la Municipalidad, para tener un mayor
caudal. Los segundos esperan que esa institucion también los tome en cuenta para la

dotacion del servicio (Perdomo, 2016).

Este 22 de marzo del 2016, el director del Departamento Municipal de Agua Potable, Sr
Holger Teneda, informé a Cotopaxi Noticias que estan aprobados ya 15.000 délares para
el cambio de la red de agua potable para la zona de CulGa San Francisco. Ese dinero

cubrird los gastos de mano de obra, materiales y maquinaria. Ademas, explicé que la


http://www.cotopaxinoticias.com/seccion.aspx?sid=4&nid=9098

nueva red abastecera también a las familias que actualmente consumen agua de las
acequias y a las que viven en la parte alta.

Para empezar a cambiar la red, Teneda espera que el Departamento de Adquisiciones
termine los trdmites de compra de los materiales. También indico que mientras se instala
la nueva red no se suspenderé el servicio de agua potable, porque los nuevos tubos se los
instalaré en el lado contrario de los actuales.

Gréfico N° 1: Indicadores sobre el agua potable
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1.2 Anélisis critico

Desconocimiento del Ineficiente
POA. organizacion de trabajo

Afectacion a la salud

A A

Inexistencia de Formalizacion de Procesos en la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Sur

A 4
Falta de un sistema de Inadecuado Sistema
servicio basado en de planificacion de
procesos. los Directivos.

Gréafico N° 2: Arbol de problemas
Fuente: investigacion
Elaborado por: Viviana Gutiérrez

l

Escaso servicio de
agua potable.




La inexistencia de la formalizacion de procesos en la junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur del Canton Salcedo, se encuentra influenciado por varias causas:
dentro de ellas, la falta de un sistema de servuccion basado en procesos; esto se debe al

desconocimiento del Plan Operativo Anual, provocando retrasos en el servicio.

Por otra parte el inadecuado sistema de planificacion de los directivos provoca una
ineficiente organizacion, ocasionando una ineficiente organizacion del trabajo. Asi
también, es importante destacar que la empresa no cuenta con una oficina propia, siendo

esto un punto negativo que da como resultado el desperdicio de los recursos econémicos.

Por ultimo, se pudo identificar que algunos de los hogares no cuentan con el suministro
de agua potable, ocasionando problemas de salud y quedando un mercado potencial sin

cubrir.

1.3 Prognosis

La inexistencia de la formalizacion por procesos en la junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur origina, desconocimiento de las funciones de los trabajadores, un

mal servicio, deficiente rapidez en el servicio.

1.4 Formulacion del problema

(De qué manera la gestion por procesos incide en el servicio de la “Junta Administradora

de Agua Potable Regional Sur”?



2. Objetivos de la investigacion

2.1 Objetivo general

Desarrollar un modelo de gestion basado en procesos que contribuya a la formalizacion

de procesos dentro del sector de empresas servuctoras de suministro de agua potable.

2.2 Objetivos especificos

e Fundamentar tedrica y metodoldgicamente los temas relacionados con gestion
por procesos y formalizacion de procesos.

¢ Diagnosticar el estado actual del sistema procedimental de servuccion dentro del
sector de empresas de agua potable.

e Disefiar los componentes del modelo de gestion por procesos para empresas de

agua potable.

3. Fundamentacién teorica

Origen de la gestion

La gestion por procesos esta relacionado con la evolucion de la historia de la
administracion en su permanente busqueda de la forma mas eficiente y eficaz para lograr
los objetivos de la organizacion. Se lo vincula también al concepto de lo que es la
economia, pues se dice que la economia es la administracion de los recursos escasos de
una sociedad; por ello, se cree que la gestion nace con el hombre mismo, asi como se lo
evidencié en la antigiedad, de manera excelente, en la gestion de paises como la

Antigua Grecia, Egipto, Roma y China.

La evolucidn de la gestion podria decirse que se da durante los Gltimos afios del Imperio
Romano; esto porque el centralismo administrativo se debilité considerablemente y la
autoridad real pasé a manos del terrateniente, abriendo las puertas al surgimiento de la
Edad Media. A partir de este hecho histdrico hubo una descentralizacion de los gobiernos,
con lo cual surgieron nuevas formas de gestion administrativas que superaron a las

anteriores.



Esta evolucion de las ideas de gestion se consolido institucionalmente como la iglesia
catblica. En aquella época, la gestidn recibe un gran impulso cuando surgen en Italia los

fundamentos de la contabilidad moderna y las transacciones comerciales (Calix, 2011).

Los historiadores indican que de los problemas y presentacion de la era industrial,
surgieron nuevos conceptos administrativos, relacionados a la utilizacion adecuada de los
recursos y de atencién a las necesidades de la sociedad. La gestion es un fenémeno
universal en el mundo moderno, cada organizacion, empresa e industria requieren de
planificacién, organizacion, toma de decisiones, direccion de personas, valoracion de los

objetivos organizacionales, consecucion y ubicacion de varios recursos.

Para dar origen a la ciencia como tal, fue necesario la existencia de personajes que den
vida a las teorias; es asi, que en el estudio de la administracion existieron algunos
precursores importantes, quienes aportaron diferentes teorias practicas en la gestion

empresarial; teniendo a continuacion:

e Confucio, (2015): expuso una serie de reglas para la administracion publica
como excluir de la seleccion del personal el favoritismo y el partidarismo, que los
lideres deben ser conocedores del pais que van administrar; pues ello, les permitira
resolver los problemas, y que estas personas deben ser desinteresadas, honestas y
capaces. (pag. 21)

e Adam Smith,(2015): defendio la division del trabajo, considerandolo necesario
para la especializacion y para el aumento de la produccion de bienes y servicios.
(pag. 17)

e Henry Metacalfe: implanté técnicas de control administrativo eficientes. Publicd
un libro con el tema: “El costo de Produccion y la Administracion de Talleres
Publicos y Privados”, considerado como una obra precursora de la administracion
cientifica (Calix, 2011).

e Woodrow Wilson, (2015): separd los conceptos politicos y administracion,
dando el calificativo de ciencia a la administracion. (pag. 54)

e Frederick W. Taylor, (2015): hasta la actualidad, es considerado como el padre

de la administracion cientifica. Taylor trabajaba entre los afios 1880 y 1915



realizando una serie de experimentos y aplicando ideas en busca del mejoramiento
de la administracion en el ambito empresarial. (pag. 37)
e Henry Fayol, (2014): desarroll6 la teoria general de la administracion, por lo que

se le considera hasta la actualidad como el "padre de la administracion moderna".
(pag. 57)

Gestién

La gestion establece diferentes metodologias de trabajo en las organizaciones; ésta
permite que los resultados deseados por las empresas sean dirigidos de la mejor manera,
aprovechando los recursos disponibles y con el fin de un desarrollo y crecimiento
continuo. La gestidn dara cabida a procesos sistematizados que contribuyen a mejorar el
rendimiento empresarial y alcanzar resultados 6ptimos; también de ésta, derivan analisis

e indicadores que ayudan a tomar decisiones que permiten un mejoramiento continuo.

La gestion también ayuda a las organizaciones en la mejora de los procesos y distribucion
equitativa de los recursos entre la sociedad. Por ejemplo, en el caso de la gestion pablica,
se consideran factores macro que permitan el desarrollo general de la sociedad; mientras
que una gestion administrativa a nivel empresarial, considera aspectos internos que estan
lindados a los procesos sistematizados, los cuales ayudan a la administracion de los

recursos disponibles, con el fin de obtener el maximo de provecho.
Gestion por procesos

La gestion por procesos difiere de la gestion tradicional porque ésta se enfoca a areas
especificas dentro de las empresas. Esto permite que la division de esfuerzos optimicen
los recursos escasos de los que se habla en economia. Cuando se habla de gestion por
procesos, aparece la terminologia de mejora continua, ya que al trabajar por procesos se
supone que el modelo tiene un efecto ciclico, y que eéste se retroalimenta
automaticamente; cada vez que termina el proceso, es ahi que mediante las acciones

correctivas y toma de decisiones acertadas, se puede alcanzar mejores resultados.

Dentro de la gestion se puede considerar tres tipos de procesos: los estratégicos,

operativos y de soporte; todos ellos permiten alcanzar la mejora continua, la busqueda de



la calidad total y la satisfaccion de las necesidades y clientes. Ademas, el modelo de
gestion por procesos trata de administrar correctamente los recursos, incluyendo el
tiempo, pues un procesos adecuado y sistematizado, permite que se obtengan grandes

resultados a nivel de los costos.

Los procesos empresariales consideran un flujo de tareas o actividades necesarias para
alcanzar los objetivos empresariales, éstos procesos se dan tanto a nivel de produccion de
bienes como en servuccion de servicios; ademas de ello, en vista de la evolucion de los
mercados y el cambio tecnoldgico, los procesos conllevan que se obtengan ventajas

competitivas sobre aquellas organizaciones que no estén a la vanguardia.

La globalizacion de los mercados ha hecho que las distintas organizaciones busquen
mejorar los procesos para reducir tiempos y costos, ademas de incrementar la produccion;
ésto enfocados en programas de gestion de la calidad total donde la gestion de los
procesos es fundamental para desarrollar y posicionar las organizaciones en los mercados,

asi como el satisfacer las necesidades del cliente.

El objetivo principal consiste en crear un proceso que contribuya a la satisfaccion de los
distintos grupos de interés de la organizacion de mejor forma, siendo efectivos, eficientes
y flexibles. Por lo tanto, se define a la gestion por procesos como una guia especializada
a seguir para alcanzar los objetivos en la produccién de un producto o servicio
determinando. (SESCAM, 2002, pag. 6)

Modelos de Gestion

Un modelo de gestion es una herramienta fundamental en toda organizacion, la cual ayuda
a desarrollar todas las areas de la empresa y obtener el maximo provecho de las
potencialidades y recursos de los que dispone la organizacion. Ademas, el modelo de
gestion debe ser ajustado a las caracteristicas de la empresa; por ello, una valoracion
previa ayudara a entender los puntos criticos a mejorar y, con ello, los procesos esenciales

que lleven al éxito empresarial en conjunto.

Los modelos de gestion a través de la historia han sido varios, pero han destacado los

modelos que alcanzan las normas de calidad y trabajan con un mejoramiento continuo



organizacional. En este sentido, se pueden mencionar como modelos adecuados y
aplicables en casi todas las organizaciones al modelo EFQM o Modelo de Evaluacién a
la Excelencia, el Modelo Basado en la ISO 9000, el Modelo de Malcom Baldrige, entre

otros.
Modelo de gestion EFQM

Este modelo es conocido por alcanzar la excelencia organizacional, debido a que trabaja
sobre la cultura organizacional, sobre todo en el establecimiento de la misiéon, vision y
objetivos empresariales, pues éstos deben propender a un mejoramiento continuo

razonable para que sea sostenido hacia el éxito deseado.

Los criterios en los que se basa el Modelo de Excelencia EFQM esta el liderazgo, las
personas, politicas y estrategias, y procesos, éstos primeros son agentes que contribuyen
al éxito asi como a la innovacion y desarrollo; asimismo, estan los resultados esperados
en las personas, en los clientes, en la sociedad, asi como otros resultados claves, éstos

ultimos se refieren al alcance de resultados que el modelo ayuda a su consecucion. .
(Beltrén, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, 2012)
Grafico N° 3: Caracteristicas del Modelo EFQM

Agentes 50% Resultados 50%
Resultados
] Personas | | enlas |
Persnonas
| |
Politicas y 5 Resultados Resultados
Liderazgo | — . rocesos [ | |
& Estrategias en los clave
clientes
] ]
Alianzas y Resultados
| recursos — | enla |
sociedad

Innovacion v desarrollo

Fuente: (Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, 2012, pag. 3)

Modelo Basado en la 1SO 9000
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Este modelo supone una serie de procedimientos que permiten alcanzar la excelencia en
la calidad de los procesos o produccion bajo los estandares internacionales de la calidad.
Estas normas suponen que la gestion en la produccion da cumplimiento a una serie de
requisitos, que se los dispone en razon al cumplimiento de las expectativas de los clientes,
pues los productos y servicios que las organizaciones ofertan al mercado deben tener y

cumplir con normas de calidad a fin de aumentar la satisfaccion del cliente.

El modelo de gestion basado en la normativa ISO 9000 se basa en siete principios
fundamentales, que se los debe desarrollar para alcanzar una optimizacion de los recursos

dentro de la empresa:

Gréfico N° 4: Elementos esenciales del modelo bajo la norma 1SO 9000

Enfoque al cliente
\
Liderazgo
\

Participacion personal
Enfoque en procesos

Mejora continua
1
Enfoque en hechos

/
Relacidn proveedor

Fuente: Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, (2012, pag. 140).

Modelo de Malcom Baldrige

El Modelo de Malcom Baldrige es uno de los modelos internacionales que trabaja en la
autovaloracion y que tiene como fin el guiar a la Empresa al mejoramiento continuo. El
Modelo trabaja en la formacion del liderazgo estratégico porque éste menciona que los
procesos y su mejoramiento continuo son una causal del liderazgo; por ello, se

aprovechan los recursos empresariales mejorando el desempefio del personal con enfoque
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a alcanzar mejores resultados. Al igual que los otros modelos, este quiere alcanzar la

calidad total en la organizacion en la que se aplique el modelo.

Una estructura aproximada de lo que se refiere el modelo de Malcom Baldrige se presenta
a continuacion:

Grafico N° 5: Modelo Malcom Baldrige

—> Perfil organizativo: entorno, relaciones y desafios ~ €¢——
P 5
Planificacion Enfoque en  los
Estratégica recursos humanas
1 7
. D > Resultados
Liderazgo )
A ‘
3 L]
Enfoque en el Gestion por
cliente y en el A prucess
mercacly i
v ¢ v
4

Perfil organizativo: entorno, relaciones y desafios

Fuente: Valenzuela & Rosas, (2006, pag. 11)

Mejoramiento Continuo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

Cuando se trabaja en la gestion por procesos, el mejoramiento continuo se presenta de
manera que es necesario tener claro su conceptualizacion. La mejora continua trabaja en
cuatro ejes fundamentales, los cuales son: planificar, hacer, verificar y actuar; se
denomina continuo porque el proceso tiene un enfoque ciclico, por lo tanto, éste se
retroalimenta, pero al hacer este cambio se deben implementar las mejoras necesarias a
fin de obtener resultados mas claros que los encontrados en primera instancia. Entonces
se planifica, se ejecuta lo planificado, se controla o verifica que se esté cumpliendo con

lo planificado y, finalmente, se actla o evalUa para realizar las acciones correctivas que
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llevan a planificar de nuevo pero, en esta ocasion, implementado las mejoras, ésto se

denomina retroalimentacién y, asi, el proceso inicia otra vez.

Para una mejor comprension de lo que se refiere el mejoramiento continuo, el gréafico

detalla a continuacion el proceso antes mencionado:

GRAFICO N° 6: MEJORAMIENTO CONTINUO

( e CEEEE—— )
ACTUAR PLANEAR
AJUSTAR PLANIFICAR

S e =
) )
EVALUAR| HACER,

EVALUAR \ HACER
VERIFICAR REALIZAR
SUPERVISAR EJECUTAR

DESPLEGAR
- -~
\_ g/

Fuente: Rodriguez (2016, pag. 3).

A continuacion, se expone cada componente del procedimiento de mejora continua segun
Rodriguez, (2016, pag. 3) en las organizaciones:

e Planificacion: La planificacion es el primer elemento del proceso de mejora
continua; ésta forma parte de la gestion por procesos que busca la optimizacién
de los recursos y calidad en los servicios y productos. En esta etapa se plantean
los objetivos, politicas y estrategias que guian a la gestion y el cumplimiento de

la mision y vision empresarial.
e Ejecutar / Hacer: Corresponde al segundo elemento dentro del mejoramiento
continuo. Este se refiere a realizar, hacer o ejecutar lo que se establecio en la fase

de planificacion; por lo que el administrador del proceso debera cumplir con lo

13



establecido para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos institucionales
planteados.

e Verificar / Controlar: Como tercer elemento de la mejora continua; éste realiza
un seguimiento a lo que se esta ejecutando y lo que sucedié con lo ejecutado; por
ello, la etapa de la verificacion o control es una parte esencial del proceso, pues
con ello se puede prever situaciones no deseadas y tomar acciones correctivas a

tiempo.

e Actuar: La ultima etapa corresponde a la realizacion de los correctivos necesarios
para que el proceso de mejora continua sea Optimo; en esta etapa se da la
retroalimentacion, pues una vez que se tomen acciones correctivas y las decisiones
del caso, se realiza una nueva planificacién y arranca otra vez el mismo

procedimiento.

El proceso, ademas de presentar estos cuatro importantes elementos, tiene un caracter
ciclico y de los debe retroalimentar; la retroalimentacion permite que el modelo de
mejoramiento continuo sea permanente, pues una vez que se toman los correctivos o
acciones en la etapa “ACTUAR?”, se debe planificar nuevas metas, objetivos o bien

replantear los mismos pero con el fin de alcanzar mejores resultados.

Las empresas que cuentan con modelos de mejoramiento continuo pueden implementar
acciones correctivas constantes como parte de un control de lo planificado; con ello,
aseguran alcanzar resultados y plantear nuevos objetivos que permiten un crecimiento y

mejoramiento institucional.
Responsabilidad de la direccion

De acuerdo con EDUCAGUIA, (2014, pag. 15) donde indica que:
“Para conseguir lo que proponen los modelos de gestion es necesario que la

responsabilidad recaiga sobre el lider de la empresa, pues es quien debe direccionar a

todos los estamentos al alcance de los objetivos, con la utilizacién optima de los recursos
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empresariales; por lo tanto, la responsabilidad de la direccion es el compromiso que el

ente maximo de la empresa se propone alcanzar, siendo el director de todo el proceso”.

También se refiere a la ética y profesionalismo que los representan y lideres de la empresa
muestran ante la sociedad; las responsabilidad con la sociedad es un tema ampliamente
debatido y que en Latinoamérica es relativamente nuevo, la RSE o Responsabilidad
Social Empresarial se refiere al hecho de gestionar adecuadamente los recursos con el fin
de servir de mejor manera a los intereses de varios sectores y no solo a favor de la

empresa.
Gestion de los recursos

Segun el punto de vista de Garcia, Quispe, & Raez, (2003, pag. 94) indica que:

“Los recursos son necesarios para que un organismo pueda desarrollar su proceso
productivo y entregue productos o servicios de calidad; por lo tanto, la administracién de
estos corresponde a la direccidn, para que mediante procesos adecuados, estos recursos
sean bien utilizados y rindan utilidades al final de su proceso productivo. También
corresponde a lo que responde la economia, pues esta se encarga de la administracion
adecuada de los recursos escasos de la sociedad, lo mismo sucede con cada organismo, la

gestion adecuada permitira obtener el rendimiento méximo™.

Los recursos son bien administrados cuando son acompafiados de procesos adecuados y
de sistemas de costos que permiten obtener el mejor resultado, por ello las grandes
compafiias del mundo, mantienen procesos estandarizados acorde a las normativas
internacionales como las 1ISO o las OHSAS, que permiten mejorar los procesos y obtener

el méaximo de provecho; ademas contaran con herramientas de gestion adecuadas.
Procesos de gestion

Para Portero, (2014, pag. 45) este término:

“Se refiere estrictamente a los procesos dentro de la gestion, estos se refieren a las
diferentes etapas existentes para gestionar adecuadamente los recursos y procedimientos

productivos en las diferentes empresas y organismos, esta ayuda a establecer la
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metodologia de trabajo, las responsabilidades en los distintos niveles empresariales, el
presupuesto y planificacion para una adecuada utilizacion de los recursos escasos, las
actividades y proyectos a ejecutarse entre otras etapas esenciales para llegar al

cumplimiento de los objetivos y metas empresariales”.

Los procesos permiten dividir el trabajo pero que los resultados en general sean para todo
el conglomerado, esta accién permitira centrarse en la produccién, marketing, ventas,
comercializacién, distribucidn, entre otros aspectos que dependera del tipo de industria
en la que se apliquen los procedimientos; también se da en las empresas de servicios, pues
los procedimientos son una guia especializada para cada area empresarial que permiten

cumplir con un mismo objetivo organizacional.
Etapas de la Gestidn por Procesos

La gestion por procesos tiene diferentes modelos y etapas que se acoplan facilmente a la
actividad empresarial; por ello, el siguiente esquema a una metodologia de la gestion por
procesos la cual puede ser implementada en la mayoria de instituciones, ya que es

estandar.

S O U Seleccionar los
equipo de —> —>| Definir procesos
: procesos
trabajo
|
\4
Analizar —> Evaluar —>|  Sistematizar
I

Grafico N° 7: Etapas de la gestion por procesos
Fuente: Huergo (2005, pag. 5).

Lo primero dentro de la gestion por procesos es armar el equipo de trabajo; en éste
predominan aspectos como el liderazgo y la concesion de ideas. Estos equipos de trabajo
deberéan desarrollarse bajo la esquematizacion de la mejora continua (planificar, hacer,

verificar y actuar).
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Una vez conformado los diferentes equipos de trabajo se deben seleccionar los procesos,
para lo cual se puede realizar una evaluacion previa (FODA, Andlisis de resultados,

Auditoria interna), lo cual permitira que se puedan definir los distintos procesos.

Definido los procesos se deberd hacer un andlisis, seguimiento y control para saber el
alcance del mismo, por lo que una evaluacion técnica a los procesos ayudara a mejorarlos
y actuar donde sea necesario de manera inmediata; realizado estas etapas y observando
que el funcionamiento del proceso es Gptimo, se procede a sistematizar el proceso, esto
ayudara que la gestion del mismo sea més fluyente y las tomas de decisiones sea adecuada

e inmediata.

Realizado la sistematizacion de los procesos sera facil para la gestion el monitorear y
actuar segun corresponde al mejoramiento continuo, de no darse segun la planeacion y el
alcance de resultados se procede a mejorar y cambiar o modificar los procesos segun
correspondan (retroalimentacion), y empieza el ciclo dentro de lo que mejora continua se

refiere.
Servuccion

De acuerdo con Pierre & Langeard, (2014, pag. 220) nos indica que:

“Es un término poco utilizado y que se refiere a la produccion de un servicio. ;Se puede
producir un servicio?; en el proceso productivo esta claro que al final del mismo se
obtiene un producto fisico, tangible, por ello la palabra produccion; pero si el proceso da

como resultado un servicio, a este término se lo denomina servuccion”.

La servuccion es la fabricacion de servicios o de bienes intangibles, por lo tanto se
relaciona con la calidad del servicio, pues si un bien necesita tener calidad para valorarlo,

asimismo los servicios.

Calidad total

De acuerdo con el punto de vista Merli, (2012, pag. 12) indica que la calidad total:
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“Es un término relativamente nuevo, y se refiere al compendio total del ciclo de
produccion, que va desde que inicia el proceso productivo, la atencion y servicio al cliente
y los servicios pos venta; por ello al englobar todo lo mencionado, se consigue la calidad
total, que es recompensado con certificaciones internacionales como es el caso de la serie
ISO 9000, aunque hay otros premios a nivel internacional a empresas que alcanzan la

calidad total”.

La calidad total se entiende al conjunto de actividades y personas de las organizaciones,
no sélo a la realizacion del producto o servicio que se entrega al cliente, sino a todo el
proceso que conlleva entregar ese producto o servicio, inclusive después de la venta o

entrega del bien o servicio.

El enfoque al cliente cobra protagonismo, por lo cual la organizacion debe perseguir la
satisfaccion de las necesidades del cliente, con sus productos y servicios. También el
modelo de la mejora continua no se dirige Unicamente a mejorar los procesos productivos
sino a la mejora de todos los procesos de la organizacion, pues un sistema estandarizado
permite que se obtengan los mejores beneficios y sobre todo se satisface las necesidades

del mercado.

Se debe mencionar que las actividades de control de calidad no solo son responsabilidad
del area de calidad sino de toda la organizacion, por ello la denominacion de “calidad
total”. La calidad total es el concepto sobre el que se desarrollan los modelos de
excelencia, como el modelo EFQM, el modelo propuesto por Malcom Bridge, el modelo

Deming, y los que se basan en las 1ISO 9000.

3.1. Hipotesis

La implementacion de un manual de gestion por procesos mejorara la organizacion de la

Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.
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4. Metodologia
4.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion tiene un enfoque mixto, siendo Cuali-Cuantitativo.

4.1.1. Enfoque cualitativo

Segun Sampieri (2006, pag. 15) sobre el enfoque cualitativo enuncia que: “las
investigaciones cualitativas se fundamentan mas en un proceso inductivo (explorar y

describir, y luego generar perspectivas tedricas). Van de lo particular a lo general”.

En la presente investigacion se aplica el enfoque cualitativo porque se realiza entrevistas
y observacion de documentos que ayuden a definir y determinar los resultados que se
pretenden alcanzar mediante la investigacion; ademas, permite el detalle cualitativo de
las variables como son la gestion por procesos y la servuccion que esta lindado a la calidad

del servicio en la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.

4.1.2. Enfoque cuantitativo

Este enfoque se determina en forma numeérica o con datos matematicos y estadisticos que
permitan medir los resultados de la investigacion. Esto se complementa con los datos que
se recaben en la investigacion de campo donde se los procese y analice de forma
sistematizada, con el unico fin de ayudar a describir la relacion de las variables, el

problema y descubrir cual seria la posible solucion o respuesta.

Sampieri (2006, pag. 15) detalla que:

“En una investigacion cuantitativa se pretende generalizar los resultados
encontrados en un grupo (muestra) a una colectividad mayor (universo o
poblacion). También se busca que los estudios efectuados puedan replicarse. Los
estudios cuantitativos se pretenden explicar y predecir los fendmenos
investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre elementos. Esto
significa que la meta principal es la construccion y demostracion de teorias (que
explican y predicen).”
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4.2. Modalidad de la investigacion

Se desarrollaran las siguientes modalidades de investigacion, las cuales se detallan a

continuacion:

4.2.1. Investigacién bibliogréafica-documental

Se realizd un proceso operativo el mismo que consiste en registrar informacion que
obtendré de libros, revistas cientificas, internet, google académico y de documentos que
la empresa posea. Esta investigacion permite fundamentar de manera tedrica los
conceptos que se analiza en la investigacion, permitiendo de esta manera que se conozcan
los antecedentes de investigadores que han desarrollado diferentes teorias en cuanto a las
variables tratadas; ademas, se pretende relacionarlas y contribuyen a un entendimiento de

lo que se desea descubrir con el estudio.

4.2.2. Investigacion de campo

La investigacion de campo permite tener un contacto directo con la realidad y observar
las falencias en la “Junta Administradora de agua potable regional Sur”, esta investigacion
permite recabar informacion denominada primaria, puesto que es el resultante de tratar
con el objeto de estudio y de la manipulacion de la informacion existente e inexistente
que se forma a través de la recoleccion de datos, utilizando técnicas e instrumentos de

investigacion fiables.

4.3. Tipo de investigacion

La presente investigacion abordé diferentes tipos de investigacion, mismas que ayudaran
a recolectar y validar la informacion necesaria que permita sustentar la presente

investigacion:
4.3.1. Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria ayudd a la recoleccién de datos, permitiendo indagar,

explorar y encontrar el problema dentro de la empresa, para posterior a ello analizar las
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causas y efectos y plantear el tema de investigacion ademas de buscar una posible

solucién al problema encontrado.

4.3.2. Investigacion descriptiva

También se aplico la investigacion descriptiva porque con la informacion recolectada se
pudo analizar las causas del problema, las cuales son: la carencia de un sistema de
servuccién basado en procesos, inadecuado sistema de planificacion de los directivos, la
falta de una oficina propia, hogares que no cuentan con el suministro de agua; lo que
conlleva que exista desperdicio de recursos, ineficiente organizacion de trabajo,
desconocimiento del Plan Operativo Anual (POA), y o afectacién a la salud. Con esta

informacion, posteriormente, se puede formular una solucion al problema.

4.3.3. Investigacion analitica

Mediante esta investigacion se realizé un analisis de la gestion por procesos, y asi poder

plantear una solucion al problema identificado en este estudio.

Mediante un analisis profundo también permitié comprobar si la hipotesis planteada es
valida o no, para lo cual se utiliza la prueba no paramétrica de la t de student, porque la
poblacidn es reducida igual o menor a 30 casos.

4.4. Poblacién y muestra

La presente investigacion se realizo al personal de la Junta Administradora de Agua
Potable regional Sur, del Canton Salcedo, por ser una poblacion menor a 100 se aplicd
los instrumentos de evaluacion a toda la poblacién; esto es, que la poblacién y la muestra

tienen el mismo valor.

Personal Administrativo: 26 personas

Personal Operativo: 4 personas

N =30
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El tamafio de la muestra estd formado por 30 personas de la “Junta Administradora de

Agua Potable Regional Sur”, conformada por administrativos y personal operativo.

4.5. Operacionalizacion de la variable

A continuacion, se detalla un breve concepto tanto de la Variable Independiente como de

la Variable Dependiente con sus respectivas categorias, indicadores, y preguntas
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4.5.1. Variable Independiente

Tabla N° 1: Gestion por Procesos

Cultura

¢Los recursos institucionales son
empleados de manera adecuada?
¢Se han formalizado los procesos
dentro de la organizacion?

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICASE
INSTRUMENTO
(Llanes-Font, 2014) GESTION | Organizaci6n Personas e (Cuenta 0 no con conocimientos | Encuesta
POR PROCESOS es _mejorar la Servicio sobre la gestion por procesos? (Cuestionario)
eficiencia y eficacia de la e ;Cuenta con las herramientas
organizacion para alcanzar los necesarias para el desarrollo de las
objetivos definidos. El actividades diarias?
documento basico es la ficha de | Medios Materiales e ;Usted cree que la organizacion
proceso que describe Personas posee una adecuada estructura fisica
esencialmente la etapa de y organizacional?
planificacion del proceso para e (Usted cree que el sistema del
lo cual se toma en cuenta la | Procesos Internos | Calidad servicio de agua Potable sea de
parte  organizacional,  los Calidad?
medios,  los pr:)cedlmlelntos e ;Las actividades se realizan acorde
Internos 'y a  cultura . al Plan Operativo Anual POA? Encuesta
empresarial. Formacion

(Cuestionario)

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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4.5.2. Variable Dependiente

Tabla N° 2: Servucciéon de suministro

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICASE
INSTRUMENTO
_ ¢La calidad del servicio que brinda la Junta
Un sistema de abastecimiento Calidad Cobertura Admmlst_radora Reglona}l Sur?esta acorde a Encuesta (Cuestionario)
deaguaes el conjunto  de las necesidades de los clientes?
infraestructura equipos ¢Existen suficientes capacitaciones que
y servicios ' destinados ayuden a determinar un modelo de gestién
g, decuado en la organizacion?
al suministro de agua para " : &
consumo  humano of?ecieado Servicio Rapidez ¢Considera usted que se mejoraria el servicio
calidad, servicio y satisfaccion de si existiera una formalizacion de los puestos
los clientes. de trabajo? .
¢En la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur los objetivos estan
. y » direccionados al mejoramiento del servicio?
Satisfaccion Percepcion ¢Considera que la gestion incide en el

servicio de agua potable en la Junta
Administradora Regional Sur?

¢Considera qué un modelo de gestion basado
en procesos es la mejor opcién para resolver
el problema en la servuccion del suministro

de agua potable?

Encuesta (Cuestionario)

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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4.6. Técnicas e instrumentos
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Tabla N° 3: Técnicas e instrumentos

TECNICAS DE INVESTIGACION

INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
INFORMACION

INFORMACION SECUNDARIA
Lectura Cientifica

Libros de la gestion por procesos,
servicio del agua potable.

Repositorios, revistas indexadas, etc.

INFORMACION PRIMARIA
Encuesta

Cuestionario

Fuente: Investigacién

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

4.7. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Tabla N° 4: Recoleccion de informacién

TIPOS DE INVESTIGACION

INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
INFORMACION

=

.PARA QUE?

Para dar solucion al problema planteado.

2. (A QUIEN VAMOS APLICAR?

La encuesta realizare a los trabajadores
de la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur.

3. (SOBRE QUE ASPECTOS?

Los procesos y su incidencia en el
Servicio

4. i QUIEN?

Investigadora: Viviana Gutiérrez

5. ¢ CUANDO?

Junio 2016-septiembre 2016.

6. ¢:EN QUE LUGAR?

En la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur.

7. ;CON QUE TECNICAS?

Encuesta, entrevistas directas

8. ¢ CON QUE INSTRUMENTOS?

Cuestionario

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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4.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el procesamiento de datos se realiza una revision detallada que permita depurar la
informacion; una vez que se ha realizado la depuracion se procede a codificar y tabular
la informacion en Microsoft Excel, con ello se asegura que la informacion obtenida de la
investigacion de campo sea la veridica y pueda servir para realizar los analisis e

interpretacion de datos.

El analisis de los datos se realiza en base a las respuestas obtenidas en la encuesta, para
lo cual se arma gréficos y tablas de frecuencias, que permitan presentar la informacion de

manera visual, con lo cual se descubre la magnitud del problema y su posible solucion.

Los graficos y tablas a utilizar son las siguientes:

Grafico N° 8: Grafico de ejemplo

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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5. Resultados
5.1. Andlisis e interpretacién de resultados
1. ¢Cuenta con el conocimiento sobre la gestion por procesos?

Grafico N° 9: Conocimiento en gestion por proceso

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
Analisis
En la Gestion por Procesos se puede mencionar que 87% que corresponde a 26 personas

mencionan que no cuentan con el conocimiento sobre la gestion por procesos; mientras

que un 13% o 4 personas dicen si contar con el conocimiento en gestion por procesos.

Interpretacion

La mayoria del personal que particip6 de la encuesta, asegura que no conocen como es el

funcionamiento de la gestion por procesos dentro de la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur.
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2. ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de las actividades diarias?
Gréfico N° 10: Herramientas de gestion

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Analisis
Del total del personal que particip6 de la encuesta el 57% que son 17 personas, mencionan
gue no cuentan con las herramientas necesarias para desarrollar sus actividades diarias,

mientras que un 43% que corresponde a 13 personas, aseguro que si tienen las

herramientas necesarias para el desempefio de actividades diarias.
Interpretacion

La mayor parte de los encuestados anunciaron que les faltan herramientas necesarias para
el desempefio de sus actividades diarias, por lo que se puede presentar ineficiencias en

sus puestos de trabajo.
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3. ¢Usted cree gque la organizacion cuenta con una adecuada estructura organizacional?

Gréfico N° 11: Adecuada estructura fisica de la organizacién

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Andlisis

Del total de encuestados el 73% que son 22 personas, mencionaron que la organizacion
no cuenta con una adecuada estructura organizacional, mientras que un 27% que

representa a 8 personas, consideran que si cuentan con una estructura fisica adecuada.

Interpretacion

En conjunto, la mayor parte menciona que no cuenta con una adecuada estructura
organizacional, esto incluso se evidencia al no tener una oficina propia de la organizacion,

lo que también influye en la servuccion de agua potable.

29



4. ¢Usted cree que el sistema del servicio de agua Potable sea de Calidad?

Gréafico N° 12: Sistema de Calidad

Si; 47%

No; 53%

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Analisis

Del total de encuestados el 53% que corresponde a 16 personas, mencionaron que, el
sistema de planificacion institucional no es adecuado, mientras que un 47% que son 14

personas dicen que el sistema de Agua Potable no es de calidad.
Introduccion

La mayoria del personal menciona que si existen deficiencias en el sistema de
planificacion institucional, aunque existe una cierta paridad, pues un numero casi
igualitario de personas encuestadas si estan de acuerdo con el sistema de planificacion

que actualmente utiliza la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.
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5. ¢Las actividades se realizan acorde al Plan Operativo Anual POA?

Gréafico N° 13: Actividades acorde al POA

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
Analisis

Del personal encuestado un 70% que corresponde a 21 personas, dicen que las actividades
no se realizan acorde al plan operativo anual, y un 30% que son 9 personas mencionaron

que las actividades si corresponden al plan operativo anual.
Interpretacion

La mayor parte de las personas encuestadas anunciaron que las actividades desarrolladas
dia a dia no corresponden al plan operativo anual, por ello se evidencia deficiencias en
los diferentes procesos de la organizacion.
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6. ¢Los recursos institucionales son empleados de manera adecuada?

Grafico N° 14: Recursos institucionales empleados adecuadamente

Si; 73%

OSi mNo

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Andlisis
Del total encuestados un 73% que son 22 personas, menciona que si se utilizan los
recursos institucionales de manera adecuada, mientras que el 27% que corresponde a 8

personas dicen no estar seguros de que los recursos institucionales sean utilizados de

manera adecuados.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados menciona que los recursos institucionales si estan siendo
bien dirigidos, y que cumplen a un presupuesto institucional al cual se rige la Junta

Administradora de Agua Potable Regional Sur.
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7. ¢Se han formalizado los procesos dentro de la organizacion?

Grafico N° 15: Formalizacion de los procesos dentro de la organizacion

s
BNo

No; 87%

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Andlisis
Del total de encuestados 26 personas que asciende al 87%, menciond que, no se han

formalizado los procesos dentro de la organizacion, por lo que un 23% aseguro que si se

han formalizado los procesos dentro de la organizacion.
Introduccion

El personal de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur se pronunci6 de
manera desfavorable en cuanto a la formalizacién de los procesos dentro de la

organizacion, siendo necesario para ofrecer un servicio de calidad.
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8. ¢La calidad del servicio que brinda la Junta Administradora Regional Sur esta acorde
a las necesidades de los clientes?

Grafico N° 16: Servicios acorde a las necesidades de los clientes

.y

- SQ; 23% \

-

No; 77%

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Analisis

Del total de encuestados, un 77% que son 23 personas opinaron que la calidad del servicio
que brinda la Junta Administradora Regional Sur no estd acorde a las necesidades de los
clientes, mientras un 23% que corresponde a 7 personas menciono que la calidad del
servicio que brinda la Junta Administradora Regional Sur si esta acorde a las necesidades

de los clientes.
Introduccion

El personal encuestado en opinion conjunta menciona que la calidad del servicio que
brinda la Junta Administradora Regional Sur no esta acorde a las necesidades de los
clientes, evidenciando una serie de problemas relacionados a la servuccién del suministro

de agua potable.
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9. ¢Existen suficientes capacitaciones que ayuden a determinar un modelo de gestion

adecuado en la organizacion?

Grafico N° 17: Capacitaciones que determinen modelos de gestion
Si; 7%

@si @BNo

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
Anélisis

Del total de encuestados, el 93% siendo 28 personas, mencionaron que no existen
suficientes capacitaciones que ayuden a determinar un modelo de gestion adecuado en la
organizacion, mientras que un 7% que son 2 personas aseguraron que Si existen
suficientes capacitaciones que ayudan a determinar un modelo de gestion adecuado en la

organizacion.
Introduccién

Una gran mayoria de los encuestados menciona que no existen suficientes capacitaciones
que ayuden a determinar un modelo de gestion adecuado en la organizacion, siendo

necesario para el desarrollo organizacional de todas las areas de la institucion.
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10. ¢Considera usted que se mejoraria el servicio si existiera una formalizacion de los

puestos de trabajo?

Grafico N° 18: Formalizacion de puestos de trabajo

No; 47%

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Andlisis

Del total encuestado, un 53% que corresponde a 16 personas mencionaron que Si se
mejoraria el servicio si existiera una formalizacion de los puestos de trabajo, mientras que
un 47% que son 14 personas aseguraron que no se mejoraria el servicio si existiera una

formalizacion de los puestos de trabajo.
Introduccion

Existiendo cierta paridad, la mayoria dijo que si se mejoraria el servicio si existiera una
formalizacion de los puestos de trabajo, la otra parte mencionaba que tienen definidos
adecuadamente los puestos de trabajo pero que simplemente desconocen ciertos procesos

gue guien de mejor manera el desarrollo de las actividades.
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11. ¢En la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur los objetivos estan

direccionados al mejoramiento del servicio?

Grafico N° 19: Objetivos direccionados al mejoramiento del servicio

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Anélisis
Del 100% de los encuestados, un 60% que representa a 18 personas manifiesta que en la
Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur los objetivos no estan direccionados

al mejoramiento del servicio; mientras que el 40% que son 12 personas aseguran que los

objetivos si estan direccionados al mejoramiento del servicio.
Interpretacion

La mayor parte de los encuestados aseguran que los objetivos no estan direccionados al
mejoramiento del servicio dentro de la Junta Administradora de Agua Potable Regional
Sur, por lo que se evidencia que el problema es existente lo cual induce a que se busque

una propuesta viable.
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12. ;Considera que la gestion administrativa incide en el servicio de agua potable en la
Junta Administradora Regional Sur?

Gréfico N° 20: Incidencia de la gestién administrativa en el servicio de agua
potable

Si; 37%

No; 63%

mSi  No

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Anélisis
De todos los encuestados, el 63% que son 19 personas dentro de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Sur consideran que la gestion administrativa no incide en el

servicio de agua potable, mientras que un 37% que representa a 11 personas aseguran que

la gestion administrativa si incide en el servicio de agua potable.
Interpretacion

Se considera que la gestion administrativa no incide en el servicio de agua potable, debido
que el servicio debe ser abastecido sin importar la buena o mala gestion, claro esta que
con una buena gestién ayudara a los servicios complementarios como la recaudacion de

valores, la atencion adecuada de quejas y reclamos entre otras.
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13. ¢Considera qué un modelo de gestion basado en procesos es la mejor opcidn para

resolver el problema en la servuccion del suministro de agua potable?

Grafico N° 21: Modelo de gestidén basado en procesos mejor opcion para resolver

el problema

No; 17%

\ Si: 83%9/

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
Analisis
Del 100% de los encuestados, un 83% que son 25 personas consideran que un modelo de
gestion basado en procesos es la mejor opcion para resolver el problema en la servuccién
del suministro de agua potable, mientras que un 17% que son la minoria con 5 personas

mencionan que un modelo de gestion basado en procesos no es una buena opcién para

resolver el problema en la servuccion del suministro de agua potable.

Interpretacion

La mayor parte de los encuestas aseguran que un modelo de gestion basado en procesos
es la mejor opcion para resolver el problema en la servuccion del suministro de agua
potable, por lo que esta seria la propuesta que mejor se ajusta al proyecto para resolver el

problema.
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5.2. Verificacion de hipotesis

Para la comprobacion de la hipétesis se procede a realizar la prueba de la t de student que
es un estadigrafo que permite medir la relacion de las variables, esto también porque la
norma general indica que esta prueba serd valida cuando la poblacion es reducida,

normalmente igual o menor a 30 casos.

5.2.1. Planteamiento de la hipdtesis

Ho: La implementacion de un manual de gestion por procesos no mejorara la organizacion

de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.

Hai: La implementacion de un manual de gestion por procesos mejorara la organizacion

de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.

5.2.2. Estadistico de Prueba

La t de student que se la representa con “t” presenta la siguiente formula de célculo:

P1— P2

Vo D+ )

Donde:

t = estimador “t”

P1 = Probabilidad de aciertos de la VI

P2 = Probabilidad de aciertos de la VD

p = Probabilidad de éxito conjunta

g = Probabilidad de fracaso conjunta (1- p)
nl = Ndmero de casos de la VI

n2 = NUmero de casos de la VD

5.2.3. Grados de Libertad

Dentro de la determinacién de los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:
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gl=nl+n2-2
gl=30+30-2=58

Donde nly n2 = son la poblacién de estudio = 30

Por lo antes expuesto se considera que la “t” de Student tabulada es.

Valores t de Student y probabilidad P asociada
en funcion de los grados de libertad gl.

P (de una cola) :
gl 0.4 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0025 0.001 0.0005

0289 0816 1886 2920 4303 6965 9925 14089 22326 31.59
0277 0765 1638 2353 3.182 4541 5841 7453 10215 12924

w N

4 0271 0741 1533 2132 2776 3747 4604 5598 7173 85610
5 0.267 0727 1476 2015 2571 3365 4032 4773 5893 6.869
6 0265 0718 1440 1943 2447 3143 3707 4317 5208 5959
7 0263 0711 1415 1895 2365 2998 3499 4029 4785 5408
8 0262 0706 1397 1860 2306 2896  3.355 3.833 4501 5.041
9 0261 0703 1.383 1.833 2262 2821 3.250 3.690 4.297 4.781
10 0260 0700 1372 1812 2228 2764 3.169 3581 4.144 4587

1 0260 0697 1363 1796 2201 2718 3.106 3497 4.025 4437
12 0259 0695 135 1782 2179 2681 3.055 3428 3.930 4318
13 0259 0694 1350 1771 2160 2650 3.012 3.372 3.852 4.2
14 0258 0.692 1345 1761 2145 2624 2977 3326 3.787 4.140
15 0258 0691 1341 1753 2131 2602 2947 3286 3733 4.073
16 0258 0690 1337 1746 2120 2583 2921 3.252 3686 4.015
17 0257 0689 1333 1740 2110 2567 2898 3.222 3646 3.965
18 0257 0688 1330 1734 2101 2552 2878 3.197 3610 3.922
19 0257 0688 1328 1729 2093 2539 2861 3174 3579 3.883
20 0257 0687 1325 1725 2.086 2528 2845 3.153  3.552  3.850

21 0257 0686 1323 1721 2080 2518 2831 3135 3527 3.819
22 025 0686 1321 17177 2074 2508 2819 3119 3505 3.792
23 0256 0685 1319 1714 2069 2500 2807 3.104 3485 3.768
24 0256 0685 1318 1711 2064 2492 2797 3.091 3467 3.745
25 0256 0684 1316 1708 2.060 2485 2787 3.078 3450 3.725
26 0256 0684 1315 1706 2056 2479 2779 3.067 3435 3.706
27 0256 0684 1314 1703 2052 2473 2771 3.057 3421 3.690
28 0256 0683 1.313 1701 2048 2467 2763 3.047 3408 3.674
29 025 0683 1311 1699 2045 2462 2756 3.038 339  3.659
30 0.256 0.683 1.310 1697 2.042 2457 2750 3.030 3.385 3.646

40 0255 0.681 1303 1684 2021 2423 2704 2971 3307  3.551
60 0254 0679 1206 1671 2000 23%0 2660 2915 3.232 3.460

Grafico N° 22: Tabla t de student
Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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5.2.4. Seleccidn de significancia

La presente investigacion, trabaja a dos colas con un nivel de confianza del 95% es decir

1,671 de la tabla en t con un error del 5% que equivale a 0,05.

5.2.5. Preguntas seleccionadas para la verificacion de la hipdtesis.

Preguntas de la variable Independiente

7. ¢Se han formalizado los procesos dentro de la organizacion?

Preguntas de la variable Dependiente

11. ¢En la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur los objetivos estan

direccionados al mejoramiento del servicio?

Tabla N° 5: Distribucion estadistica

RESPUESTAS
VARIABLE INDEPENDIENTE
SI NO
Pregunta 7 4 26
Total respuestas 4 26
Total 30
VARIABLE DEPENDIENTE
Pregunta 11 18 12
Total respuestas 18 12
Total 30
Suma total 60

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

5.2.6. Calculo estadistico

Para la comprobacion de la hipotesis se realiza los calculos respectivos de las formulas

que permitan comprobar la aceptacion o rechazo de la hipotesis.

P1 =26/30 = 0,87
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P2 =12/30 =0,40

=22=037
q=(1-p)=0,63
nl=30
n2 =30

Luego de haber realizado los calculos estadisticos requeridos, se procede a obtener la “t”

de Student (t) remplazando la formula presentada anteriormente:

P1— P2

t =
Vo * g +5)

0,87 — 0,40

t= T 1
V(0,37 * 0,63) (35 + 3p)

t = 3,751

Si la “t” de Student calculada 3,751 es mayor que la “t” de Student tabla 1,671 se rechaza
la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1) con un nivel de confianza
del 95% y un margen de error al 5%.

Grafico N° 23: Determinacion de la t de student

;’/ \
4 N
7 »

Zona de // Zona de L Zoaa de
rechazo / aceptacion 3 rechazo
\Ho Ha J Ha /
‘ \. Ho
0 1671——" 3,751

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2016)
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5.2.7. Conclusion comprobacion de hipdtesis

La “t” de Student calculada es 3,751 es mayor que 1,671 “t” de Student tabla; asi pues en
la presente investigacion se acepta la Hi y se rechaza la Ho, es decir que: “La
implementacion de un manual de gestion por procesos mejorara la organizacién de la
Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur”, comprobando asi la necesidad de

plantear soluciones al problema.
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6. Conclusiones

Culminado la parte investigativa se tiene que:

a)

b)

d)

La fundamentacion tedrica y metodoldgica de los temas relacionados con gestion
por procesos y formalizacion de procesos, se dio de manera adecuada a través de
la investigacion bibliografica y documental, en donde se revisO las
conceptualizaciones mas recientes de distintos autores especialistas en el tema. A
ello, se suman los antecedentes investigativos que ayudan a reforzar la hipotesis
de estudio y llegar a establecer cudl seria la propuesta mas factible para dar

solucion al problema.

Se realiz6 un diagnostico sobre el estado actual del sistema procedimental de
servuccion dentro del sector de empresas de agua potable, a través de un estudio
de campo que permitio analizar e interpretar datos, mismos que mostraron que el

87% del personal no cuenta con conocimientos en gestion por procesos.

Asi también, un 57% no cuentan con herramientas necesarias para un adecuado
desarrollo de sus actividades diarias, lo que contrasta con el 73% dijera que no se
cuenta con la estructura fisica idonea para el desarrollo de dichas actividades. El
sistema de planificacion en la organizacion es adecuada apenas en el 47%, incluso
se menciona que las actividades no se las realiza segin el POA institucional, esto

en mas del 70%.

Como aspecto positivo, se menciona que los recursos se los destina
adecuadamente en torno a un 73% segun la opinién de los administrativos de la
empresa; aun asi, existe mal servicio porque este no se encuentra acorde a las
necesidades del cliente. Esto puede deberse a que los objetivos institucionales no
estan dirigidos al mejoramiento del servicio segun lo mencionaron el 60% de las
personas intervenidas en la investigacién de campo. En este mismo contexto, el
53% mencion0 que se mejoraria el servicio con calidad si se formalizara de mejor

manera los puestos de trabajo.
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e) Enun 87% no se han formalizado los procesos dentro de la organizacion; en este
sentido, un 93% menciond que las capacitaciones ayudarian a determinar un
modelo de gestion adecuado en la organizacidn, asi como consideran que el disefio
de un modelo de gestion por procesos es la mejor opcion para resolver el problema

de servuccion de suministro de agua potable.
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7. Recomendaciones

a)

b)

d)

f)

Utilizar la informacion descrita en la fundamentacién tedrica y metodoldgica de
los temas relacionados con gestion por procesos y formalizacion de procesos, en
donde se encuentran las conceptualizaciones de distintos autores especialistas en

el tema y que pueden ser de aporte para otras investigaciones a futuro.

Diagnosticar periddicamente el sistema procedimental de servuccion dentro del
sector de empresas de agua potable y capacitar al personal para que éste cuente
con el conocimiento en gestion por procesos, y pueda desemperiar sus actividades

diarias de una mejor manera.

Abastecer de las herramientas necesarias para un adecuado desarrollo de las
actividades diarias, asi como desarrollar un espacio fisico adecuado para que el

personal se sienta a gusto y la atencion y servicio al cliente sea de primera calidad.

Mejorar el sistema de planificacion en la organizacion y cumplir con las
actividades que se mencionan en el Plan Operativo Anual (POA), puesto que éste
es la guia para cumplir con los objetivos estratégicos que permitiran satisfacer las

necesidades de los usuarios y clientes del servicio.

Dirigir adecuadamente los objetivos institucionales hacia el mejoramiento del
servicio al cliente, para lo cual también se debe formalizar apropiadamente los

puestos de trabajo.

Disefiar de un modelo de gestion por procesos como opcion principal para resolver
el problema de servuccion de suministro de agua potable.

Propuesta

Tema: Disefio de un modelo de gestion por procesos en la servuccion de suministro de

agua potable: Caso Junta Administradora Regional Sur.

Antecedentes

47



Antecede a la presente propuesta la investigacion que dio como resultado la revision
tedrica y metodolégica de los temas gestion por procesos y formalizacién de procesos,
con lo cual se reforz6 la hipétesis de estudio misma que se la comprob6 con la utilizacién
del estadigrafo de la t de student, lo que permitié llegar a establecer la actual propuesta

para dar solucion al problema.

El diagnostico del estado actual del sistema procedimental de servuccion dentro del sector
de empresas de agua potable mostré que el personal no cuenta con el conocimiento en
gestion por procesos; asi como tampoco cuentan con las herramientas necesarias para un

adecuado desarrollo de las actividades diarias.

El sistema de planificacion en la organizacion es adecuada en un porcentaje menor a la
media, incluso se menciona que las actividades no se las realiza segun el Plan Operativo

Anual de la institucion.

Como aspecto positivo, los recursos de la institucion se los destina adecuadamente,
aunque persiste un mal servicio debido a que no se encuentra acorde a las necesidades del
cliente, esto también puede ser porque los objetivos institucionales no estan dirigidos al
mejoramiento del servicio. También se encontrd que se mejoraria el servicio si se

formalizara adecuadamente los puestos de trabajo.

Referente a lo anterior no se han formalizado los procesos dentro de la organizacion,
siendo necesario determinar un modelo de gestion adecuado en la organizacion; por lo
cual, el disefio de un modelo de gestidn por procesos es la mejor opcién para resolver el

problema de servuccion de suministro de agua potable.

Justificacién

La importancia del disefio de un modelo de gestion por procesos en la servuccion de
suministro de agua potable: Caso Junta Administradora Regional Sur, es que éste ayudara
a mejorar la eficacia y eficiencia de las actividades encaminadas a la calidad en servicio,

facilitard la orientacion al cliente, contribuird a estructurar las actividades de la
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organizacion, asi, como mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos;
por lo que se resolveran algunos de los problemas evidenciados en los resultados de esta
investigacion. Asimismo, contribuye a una mejor planificacion y establecimiento de

objetivos estratégicos que seran alcanzados posteriormente.

No se registran propuestas anteriores en la Junta Administradora Regional Sur que ayude
a gestionar adecuadamente los recursos y que mejoren los procesos de la servuccion de
suministro de agua potable; por lo que la propuesta tiene una novedad cientifica, al ser

implementada por primera vez en dicha institucion.

En el mismo contexto, la propuesta puede servir como linea base para la construccion de
otras propuestas que ayuden a solucionar el problema evidenciado en la investigacion,
por lo que se convierte en un referente potencial que permitird a otras investigaciones a
desarrollar mejoramiento continuo en la institucion. Asi mismo, la autora puede poner en
practica lo aprendido en teoria y aplicarlo en la determinacidn de un modelo real, que le

permitira crecer profesionalmente, al igual que enriquecer sus conocimientos.

Los beneficiarios son los clientes que reciben el servicio de la Junta Administradora
Regional Sur en cuanto a la servuccion de agua potable se refiere; asi como directamente
el personal que trabaja en esta institucion, puesto que podran contar con el conocimiento

y una guia detallada del modelo de gestidn por procesos a aplicarse en la organizacion.

En el aspecto tecnolégico, la propuesta es considerada una guia para la implementacion
del modelo de gestion basado en procesos en la servuccién de suministro de agua potable,
por lo cual los aspectos tecnoldgicos a utilizarse son minimos, pero importantes para
cumplir con el funcionamiento y dejar constancia de los resultados obtenidos una vez que

se ejecute el modelo.
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Objetivos

General

Disefiar de un modelo de gestion por procesos en la servuccion de suministro de agua

potable: Caso Junta Administradora Regional Sur.

Especificos

e Obtener informacion de los procesos existentes en los actuales momentos en la
empresa

e Elaborar un mapa de procesos segun la gestion administrativa y de servicios que
oferta la empresa a los usuarios

e Implementar las siete herramientas de calidad para mejorar la satisfaccion del

cliente en cuanto al servicio.

Anadlisis de factibilidad

Factibilidad Organizacional

Es factible desde el punto organizacional, ya que la propuesta aporta significativamente
a la adecuada gestion de los recursos bajo el esquema por procesos, esto permite que se
detallen las actividades y que en conjunto a través del adecuado manejo administrativo
de las distintas funciones, aporten para conseguir los objetivos estratégicos. Asimismo, la
Junta Administradora Regional Sur estaria de acuerdo en que se implemente el modelo
de gestion por procesos en la servuccién de suministro de agua potable, por lo que es
factible por parte de la administracion actual de la institucion.

Factibilidad Econémica-Financiera

Es factible en lo econdémico porque la propuesta no tiene un costo para la Junta
Administradora Regional Sur, pues se entregara la propuesta que es el instrumento para

que ejecuten el modelo de gestion basado en procesos para la adecuada servuccién de
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suministro de agua potable. Con el modelo propuesta, la administracion de la
organizacién podra manejar adecuadamente los recursos y destinarlos segun corresponda
el caso, lo que permitira que estos no sean mal gastados y aporten al mejoramiento

institucional.

Factibilidad Legal

La propuesta esta dentro de lo que establece la normativa legal, pues esta no atienta a
ninguna de las leyes ecuatorianas vigentes, por lo cual, tiene factibilidad al ser un aporte
para la organizacion y no inferir en ningln aspecto legal que pudiese comprometer la
seguridad de la institucion o de quienes realizan actividades licitas y profesionales en la

Junta Administradora Regional Sur.

Factibilidad social

En lo social es factible porque no atienta con la equidad de género, y de hecho al mejorar
la gestion en la Junta Administradora Regional Sur, se podra brindar un servicio de
calidad en la servuccion de agua potable en la ciudad de Latacunga, por lo cual se puede
decir que la propuesta persigue un bien social al contribuir con la propuesta a una empresa
que gestiona la servuccion de agua potable necesaria para la vida de todos los ciudadanos.
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Tabla N° 6: Modelo operativo

FASE Nombre de la fase Actividades
S
Fase 1 | Herramientas de la gestion e Herramientas de calidad
de la calidad
Fase 2 | Factores criticos del éxito e Mision, Vision, Valores
Fase 3 | El enfoque basado en e Elementos basicos de un proceso
procesos e Interrelaciones entre procesos
Fase 4 | El modelo ISO 9001:2015 e Modelo ISO 9001-2015
Fase5 | Los procesos en la e Los procesos en la organizacion
organizacion
Fase 6 | El mapa de procesos e Procesos claves
e Procesos estratégicos
e Procesos de soporte
Fase 7 | La mejora de procesos e Simplificar y eliminar burocracia
e Normalizar la forma de realizar las
actividades
e Mejorar la eficiencia en el uso de los
recursos
e Reducir el tiempo de ciclo
e Analisis del valor, y
e Alianzas
Fase 8 | Requisitos para mejorar los e Apoyo de la Direccion
procesos e Compromiso a largo plazo
e Metodologia disciplinada y unificada
e Debe haber siempre una persona
responsable de cada proceso
e Se deben desarrollar sistemas de
evaluacion y retroalimentacion
e Centrarse en los procesos y éstos en los
clientes
Fase 9 | Fases de la mejora de e Planificar
procesos e Ejecutar
e Comprobar
e Actuar
Fase |La mejora continua y la e Mejoramiento continuo
10 organizacion e Direccién

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Fuente: (Ministerio de Fomento Espafiol, 2015)
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Fase 1. Herramientas de la gestion de la calidad
LAS SIETE HERRAMIENTAS DE CALIDAD
(Garza, 2003)
1. Diagrama de flujo de procesos

El diagrama de procesos es una representacion grafica que explica las actividades,
movimientos y eventos que ocurren en un proceso dado por la actividad econémica que

una organizacion realiza.
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Gréfico N° 29 Diagrama de Flujo de Planificacién Comercial

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo de Planificacion Comercial, el mismo

que detalla la secuencia de las actividades.

PLANIFICACION COMERCIAL

2
o

Fase

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 30 Diagrama de Flujo de Planificacion de Produccién

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de Planificacion de Produccion, el mismo

que detalla la secuencia de las actividades que realiza la secretaria y el operador.

PLANIFICACION DE PRODUCCION

Fase

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 31 Diagrama de Flujo de Compras.

A continuacidn se presenta el diagrama de flujo de Compras, el mismo que detalla la

secuencia de las actividades que realiza el Usuario y el Operador.

COMPRAS

Fase

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 32 Diagrama de Flujo de Escavacion

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de Escavacion, el mismo que detalla la
secuencia de las actividades que realiza la maquinaria y el Operador.

ESCAVACION

Fase

Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico N° 33 Diagrama de Flujo de Perforacion

A continuacién se presenta el diagrama de flujo de Perforacion, el mismo que detalla la
secuencia de las actividades que realiza la Secretaria y el Operador.

PERFORACION

@&
=

Fase

Fuente: Elaboracion propia
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Graéfico N° 34 Diagrama de Flujo de la Instalacion

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de la Instalacion, el mismo que detalla la
secuencia de las actividades que realiza el Operador.

INSTALACION

Operador

{ INICIO ’

Armar el medidor

Instalacién Medidor

Colocar medidor

FIN

Fase

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 35 Diagrama de Flujo de Entrega

A continuacién se presenta el diagrama de flujo de la entrega del servicio una vez ya
instalado, el mismo que detalla la secuencia de las actividades que realiza el Operador y
el Usuario.

ENTREGA

Operador | Usuario
( INICIO )

A

Verificar que Haya . | Entrega del servicio
agua ” instalado
\ 4
FIN

Fase

Fuente: Elaboracion Propia.

Cada uno de estos flujo gramas representan las distintas actividades que se realizan en la
organizacion, las mismas que se desarrollan con el fin de tener procesos definidos que
permitan facilmente identificar las actividades y asi generar una adecuada gestion basada

en dichos procesos que deben ser implementados.
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Hoja de verificacion

La hoja de verificacion permite la evaluacion o verificacion de actividades, esto se realiza
con el fin de confirmar resultados de los procesos realizados o a realizarse; con ello se

mide la calidad de los resultados.

La siguiente verificacion corresponde a los procesos que se realiza en la organizacion y
que son necesarios evaluarlos. Para la valoracién se ha utilizado las siguiente

significancias:

1: Malo.

2: Regular.

3: Bueno.

4: Muy Bueno.

5: Excelente.

61



Gréfico N° 36 Hoja de Verificacion

Hoja de Verificacion Cédigo: DG-HV-001

&7 Tl

Revisado: Ing. Fabricio Rios Version: 01

Aprobado: Gerente

Elaboracion: Investigadora.

HOJA DE VERIFICACION
Fecha: 03/01/2017
Departamento:
Unidad de inspeccidn: Procesos

Actividades a verificar

Valoracion

Compras

2

3

4

Presenta materiales de compra

3

Verifica proformas

Selecciona proveedor

Gestion de compras

Organiza lista de materiales

Instalacion

Seleccion usuario

Designa operador

Analiza conexion del agua

Presenta informe de inspeccion

Selecciona tuberia

Perfora

Busca Tuberia principal

Realiza excavacion

Encuentra tuberia principal

Conexion tuberia principal a secundaria

Conexion tuberia secundaria a medidor

Probar éxito de conexion

Entrega de instalaciones

WWWWwWwWwWw w| wiw

Total

w
(op}

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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El resultado obtenido en la hoja de verificacion es que los procesos en la gestion de
calidad de la servuccion de suministro de agua potable: Caso Junta Administradora
Regional Sur, tuvo una calificacion de bueno, lo que representa que los procesos estan
estructurados de buena manera pero que no representa un mejoramiento continuo o

contribuyen a generar una adecuada gestion basado en procesos.

DIAGRAMA DE PARETO

El analisis de Pareto permite identificar los problemas con mayor relevancia dentro de la
organizacion, para lo cual se toma como referencia el principio de Pareto el cual indica
que existen problemas que se consideran de gravedad frente a otros que son

insignificantes.

Andlisis de Pareto

Grafico N° 37 Diagrama de Pareto

(0)
Defectos # de defectos Defectos % -
acumulados acumulado
Afectacion a la salud 16 16 17% 17%
Ineflc_lente organizacion del 16 30 17% 35%
trabajo
Falta de un sistema de
servuccion basado en 16 48 17% 52%
procesos
;)gelgora en el servicio de 12 60 13% 65%
Desconocimiento del POA 8 68 9% 74%
Desperdicio de recursos 8 76 9% 83%
Inadecuado sistema de
planificacién de los 8 84 9% 91%
directivos
Hog_au(es no cuentan con 3 92 9% 100%
suministro de agua

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)
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Grafico N° 38 Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO
16 16 16
16 — 100%
14 12 90%
12 86%
10 - 8 8 8 8 284‘3
:
6 - 6
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4 . 20%
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0 0%
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& > © @ N » & Q
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RS & & Qo © & o S
&',b & X 6(’0 ) \(\’b &
° $ & G RS
& & &
c\\@\e N Q - .
& % [ Seriesl Series2
N

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Se puede observar que la ineficiente organizacion del trabajo, asi como la falta de un
sistema adecuado de servuccion basado en procesos y la afectacion en la salud son los

principales problemas evidenciados y que tienen una mayor afectacion.
Diagrama de causa efecto

El diagrama causa efecto se lo puede desarrollar de dos maneras, la primera se refiere a
la gréfica reconocida como espina de pescado, y la segunda tiene que ver con el
denominado arbol de problemas, en ambos casos se expresan la causas que generan un

problema y los efectos que esto causaria al no dar solucion al problema evidenciado.
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Gréfico N° 39 Diagrama de Causa Efecto

DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO / Inexistencia de Formalizacion de Procesos en la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur
EMPRESA DE AGUA POTABLE REGIONAL SUR - Sector de Calidad

EQUIPD DE TRABA.JO:

Hombre Maguina Entorno

Espacio fiSico =———
inadecuado

Carencia de -
- - Poca maquinaria
motivacion

Demora en el

mantenimiento
de maquinaria

Rutas
inazsecibles

Desperdicio de
recursos

Inexistencia de
Formalizacidn de

Procesos en la
Junta

Falta de una oficina
propia

Clima laboral
inadecuado

Maquinaria
desactualizada

Mo tiene
identificado sus
tareas

Administradora
de Agua Potable

Descalibrados los =,
instrumentos

Materiales no
apropiados

Inadecuado Regional Sur
Materiales sistema de Descalibrados la ————,
defectuosos planificacion de maquinaria

dirantivns

Descalibrados la
tuberia

Carencia de
peronal —

Carencia de
materiales —

Material Método Medida

Fuente: Elaboracion propia.

La inexistencia de la formalizacién de procesos en la junta Administradora de Agua
Potable Regional Sur, del Canton Salcedo se encuentra influenciado por varias causas
dentro de ellas la falta de un sistema de servuccion basado en procesos esto se debe al

desconocimiento del Plan Operativo Anual, provocando retrasos en el servicio.

Por otra parte, el inadecuado sistema de planificacion de los directivos provoca una
ineficiente organizacion ocasionando demoras en el servicio. Asi también, es importante

destacar que la empresa no cuenta con una oficina propia.

Por altimo, se pudo identificar que algunos de los hogares no cuentan con el suministro
de agua potable, ocasionando problemas de salud y quedando un mercado potencial sin
cubrir; todo lo anteriormente citado, afecta para que no exista Formalizacion de Procesos

en la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.
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Diagrama de tendencia — histograma

Un histograma o grafico de tendencias es aquel que muestra las variaciones existentes
referentes a una unidad de medida; es decir que representa la cantidad de veces que un

fendmeno se repite.

Gréfico N° 40 Diagrama de tendencia — histograma

60

50

40

30

20

10

Histograma
48
L —
32
// 12
0-4 5-8 9-12 13-16

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

En el histograma se puede observar que 48 veces se repite los aciertos de entre 13y 16
que representa a la ineficiente organizacion, falta de un sistema adecuados de servuccion,
y la afectacion a la salud; por lo que la tendencia indica que esos son los problemas que
mayor veces se repite y que generan Inexistencia de Formalizacion de Procesos en la

Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.
Diagrama de dispersion

El diagrama de dispersién ayuda a correlacionar adecuadamente los datos, en este se
puede cruzar las variables independiente y dependiente, con el fin de representar en el eje
de “X” y “Y” para presentar después el R? y la ecuacion de la recta, lo que indica en qué

nivel se encuentran vinculadas las variables y si tienen o no relacion la una sobre la otra.
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Grafico N° 41 Diagrama de dispersion

12
. eens, e ...
T, e, e

40
| T

Elaborado por: Viviana Gutiérrez (2017)

Como se observa en el diagrama de dispersion el R? indica una relacion entre las variables
del 0,9795 lo que porcentualmente es 97,95% que indica una correlacién negativa; por lo
cual, se dice que la implementacion de un manual de gestion por procesos mejorara
consistentemente la organizacion de la Junta Administradora de Agua Potable Regional

Sur.

Gréafica de control

La grafica de control permite conocer la tendencia referente a los ciclos de produccién,

en este caso la servuccion de agua por parte de la organizacion.
El grafico de control tiene una linea central y una linea superior e inferior

Si todos estos valores se ubican dentro de la linea de control sin ninguna tendencia en

particular, se considera que el proceso esta bajo control
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Gréfico N° 42 Diagrama de Control

Defectos # de defectos LC LCS LCI
Afectacion a la salud 16 11,5 21,673495| 1,32650503
Ineficiente organizacion
del trabajo 16

J 115 21,673495| 1,32650503
Falta de un sistema de
servuccién basado en 16
procesos 115 21,673495| 1,32650503
Demora en el servicio 12
de agua 11,5 21,673495| 1,32650503
Desconocimiento del 3
POA 11,5 21,673495| 1,32650503
Desperdicio de recursos 8 115 21673495 1,32650503
inadecuado sistema de
planificacion de los 8
directivos 11,5 21,673495| 1,32650503
Hogares no cuentan con 8
suministro de agua

g 115 21,673495| 1,32650503
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico N° 43 Diagrama de Control
DIAGRAMA DE CONTROL
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Fuente: Elaboracidn propia.
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Modelo de Gestion por Procesos.
Fase 2.Factores criticos del éxito
Mision
Brindar un servicio de Agua de calidad apto para el consumo humano, ajustandose a un
buen estilo de vida de la comunidad, mediante la atencion personalizada y practica de

valores para, asi, cumplir con las necesidades del usuario de la comunidad de CulGa San

Francisco, del canton Salcedo, provincia de Cotopaxi.

Vision
Liderar en el servicio de Agua Potable a nivel provincial brindando un servicio de calidad,
excelencia en la atencién al usuario, cumplimiento y cumplimiento de sus necesidades,
con la implementacion de oficinas moviles con el propésito de reducir al minimo la

cartera vencida de la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado Regional

Sur.
Valores

Respeto: Consiste en ser rectos, honrados y veraces en todos los actos, con integridad y

carécter respetando las leyes.

Honestidad: Este valor es uno de los més fundamentales para llevar el control de toda

organizacién y es uno que debe prevalecer en cada persona.

Responsabilidad: Mediante esto se considera la correcta utilizacion de los recursos de la
empresa en los procesos administrativos y productivos de la Junta Administradora de

Agua Potable y Alcantarillado Regional Sur.

Compromiso: los involucrados deben comprometerse con la empresa para que todos
cumplan y compartan los objetivos, es fundamental que los empleados y directivos estén
motivados y den todo de si para el desarrollo de sus actividades diarias, ya que las cosas

deben ser realizadas con pasion, con eficiencia y eficacia.
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Fase 3 .El enfoque basado en procesos

La Direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita cumplir con la
mision y la vision establecidas. La implantacién de la gestion de procesos se ha revelado
como una de las herramientas de mejora de la gestion méas efectivas para todos los tipos

de organizaciones.

Grafico N° 24: Elementos béasicos de un proceso

Elementos basicos de un proceso

RECURSOS

ACTIWIDADES DEL
ENTRADA [y  ACTMOROESOEL =) saiia

1T

CONTROLES

Fuente: Ministerio de Fomento Espafiol (2015)

Los elemento basicos de un proceso son los Recursos Empresariales, las Entradas, los
Controles y las Salidas; todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion
de las compras hasta la atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como
procesos. Para operar de manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactdan. La identificacion y
gestion sistematica de los procesos que se realizan en la organizacién y en particular las
interacciones entre tales procesos se conocen como enfoque basado en procesos.

(Ministerio de Fomento Espafiol, 2015)
. Interrelaciones entre procesos

Para que un conjunto de actividades ligadas entre si conduzcan a un resultado
determinado es necesario definir y controlar el proceso del que forman parte. La
importancia de dirigir y controlar un proceso radica que no es posible actuar directamente

sobre los resultados, ya que el propio proceso conduce a ellos.
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Para controlar el efecto (resultado) hay que actuar sobre la causa (proceso). La gestion
por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de reaccionar
auténomamente a los cambios mediante el control constante de la capacidad de cada
proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las actividades
hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus necesidades. Es uno de los mecanismos
mas efectivos para que la organizacion alcance unos altos niveles de eficiencia.

(Ministerio de Fomento Espariol, 2015)
Fase 4 EI modelo 1SO 9001:2015
. Modelo 1SO 9001-2015

La siguiente figura ilustra el modelo ISO 9001 de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en procesos y refleja graficamente la integracion de los cuatro pilares basicos de
la norma 1SO 9001 (Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los recursos, Prestacion
del servicio y Medicidn, andlisis y mejora). Dado que es un modelo de todos los procesos
del Sistema de Gestidn de Calidad, permite demostrar, por medio de bucles, la integracion

vertical y horizontal de los procesos. Ministerio de Fomento Espafiol (2015)

Gréfico N° 25 Mapa de Procesos

PLANIFICACION, GESTION RECURSO,
REVISION GENERAL

Paquini
lente

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 4 El modelo 1SO 9001:2015

La siguiente figura ilustra el modelo ISO 9001 de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en procesos y refleja graficamente la integracion de los cuatro pilares basicos de
la norma ISO 9001 (Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los recursos, Prestacion
del servicio y Medicidn, analisis y mejora). Dado que es un modelo de todos los procesos
del Sistema de Gestion de Calidad, permite demostrar, por medio de bucles, la integracion

vertical y horizontal de los procesos.

Grafico N° 26 Modelo 1SO 9001:2015

Mejora continua del
sistema de gestion de la calldad

Responsabilidad
clientes™ | €= = =P | s ireccion Cliontos

Gestion de Medicién, analisis . :
recursos y mejora 4 - ’ Satisfaccion

Entradas Realizacion Salidas
Raquishos =P | delproducto | =] Prodicto ey
Leyenda
—} Actividades que aportan valor Modelo de un SGC basado en

-p Flujo de informacién Peocasos; segim 190 9001

Fuente: (1SO9001-2008)

Cuando los procesos de realizacion de los productos o de prestacion de los servicios se
llevan a cabo, la satisfaccion del cliente es evaluada a través de los resultados de los
procesos. Los resultados se usan para mejorar las entradas provenientes de los clientes,
completando el proceso del bucle horizontal. Los bucles verticales y horizontales
subordinados seran descubiertos o creados cuando se pongan en practica los procesos
principales. (1SO9001-2008)

El modelo de procesos no trata de reflejar los procesos de forma detallada. Sin embargo,
todos los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad encaminados a lograr la

conformidad de los productos o servicios pueden ser llevados a cabo dentro del modelo.

72



Aungue siempre ha resultado necesario gestionar de uno u otro modo las relaciones que
se plantean entre las diversas actividades que se llevan a cabo en las organizaciones, lo
que aporta el modelo de procesos es que la gestion de las organizaciones se centra en las

actividades que resultan criticas para generar valor afiadido.
Fase 5. Los procesos en la organizacion

Para Gonzales, (2016, pag. 2) nos dice:

“Adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacidn debe identificar todas y cada
una de las actividades que realiza. A la representacion grafica, ordenada y secuencial de
todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de procesos y sirve para
tener una vision clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio recibido
finalmente por el cliente. En su elaboracion deberia intervenir toda la organizacion, a
través de un equipo multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los

diferentes procesos”.

El proceso en la organizacion se da tanto vertical como horizontal, y es asi como es
funcional adecuadamente, por ello que la calidad se alcanza, cuando los procesos son
integrales y su funcionamiento se da como un todo; en el caso de los servicios estos tiende

a ser eficaces y efectivos y propenden a una satisfaccion del cliente al 100%.

Grafico N° 27 Los procesos en la Organizacion

Los procesos en la organizacién

FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B Cc D

Fuente: 1SO 9001
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En consecuencia, las personas implicadas forman parte de un grupo multidisciplinar que
rinde cuentas al responsable del proceso independientemente de las funciones de cada
uno en relacion con el departamento al que pertenece. Esto se conoce como “integracion

horizontal” del personal de la organizacion.

La organizacidon “horizontal” se visualiza como un conjunto de flujos que de forma
interrelacionada consiguen el producto y/o servicio final. Estos flujos estan constituidos
por todas las secuencias de actividades que se producen en la organizacion. La Direccion
parte de objetivos cuantificables (mejora de indicadores) para alcanzar los resultados

globales de la organizacion (producto o servicio que recibe el cliente final).

La organizacion “vertical” se visualiza como una agregacion de departamentos
independientes unos de otros y que funcionan autbnomamente. La Direccion marca
objetivos, logros y actividades independientes para cada departamento y la suma de los
logros parciales da como resultado el logro de los objetivos globales de la organizacion.
La descripcion gréfica de la organizacion vertical es el organigrama. En el organigrama

cada casilla representa departamentos y jerarquias dentro de la organizacion.
Fase 6 El mapa de procesos
. Procesos claves

Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente; los procesos operativos
necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente
percibira y valorara la calidad: comercializacién, planificacion del servicio, prestacion

del servicio, entrega, facturacion, entre otras actividades. 1ISO 9001 (2015)
. Procesos estratégicos

Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la
sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las mencionadas
necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion responsabilidad de la
Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de la calidad, etc.).
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. Procesos de soporte

Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar el valor
afladido deseado por los clientes (contabilidad, compras, ndminas, sistemas de

informacion, etc.).
A continuacion se ilustra un ejemplo del Mapa de Procesos:

Grafico N° 28 Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISERO NUEVOS ‘f:l&" GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS ik LA CALIDAD
3 C
PRESTACION ACTURACION Y 8
PEDIDOS HﬂumncmmuH DEL SERVICIO H BTREGA H COBRO §
3
PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION
- CLIENTE
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION e
COMPRAS PERSONAL MAGENY
¥ NOMINAS COMUNICACION
PROCESOS DE APOYO

Fuente: 1SO 9001

El desarrollo de los procesos de soporte 0 apoyo son necesarios por varias situaciones; la
primera porgue asisten a otros procesos y son necesarios para comprobar los resultados,
otra de las situaciones es gque estos procesos permiten cumplir o se interrelacionan con
los procesos claves, que a su vez ayudan alcanzar metas planteados por la organizacion

mediante los procesos estratégicos que estan en un nivel superior.
Fase 7.La mejora de procesos

Una accién de mejora es toda accion destinada a cambiar la forma en que se esta
desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en una mejora de los

indicadores del proceso. Se puede mejorar un proceso mediante aportaciones creativas,

75



imaginacion y sentido critico. Dentro de esta categoria para Pardo, (2015, pag. 9) entran,

por ejemplo:
. Simplificar y eliminar burocracia

Esta refiere a eliminar duplicidades, simplificar acciones, eliminar procesos innecesarios,
entre otras acciones que demoran la atencion de los requerimientos por parte de los

usuarios.
. Normalizar la forma de realizar las actividades

Al referirse a normalizar, quiere decir el detallar mediantes normas definidas por la
organizacion para que asi mediante el seguimiento se pueda ejecutar las actividades de

una manera adecuada como manda lo descrito en papeles que son de caracter especifico.
. Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos

Esto se lo realiza mediante un control adecuado de los recursos o una auditoria interna,
ademas que los usuarios y el publico en general pueden solicitar fiscalizacion sobre la
utilizacion de los recursos, siempre y cuando estos sean de caracter publicos y provengan

del estado central.
. Reducir el tiempo de ciclo

La reduccidén de tiempo se lo logra mediante los pasos anteriores, la depuracion de las
actividades que encuentren tiempos muertos y cuellos de botellas en el proceso de

servuccion.
. Anélisis del valor

Al anélisis de valor ayuda a determinar las potencialidades de la organizacién con lo cual
se pueda trabajar de una manera adecuada, esto también permite que se mejore
continuamente y asi la organizacion preste un mejor contingente en el servicio de

servuccion de agua potable.
. Alianzas

Las alianzas estratégicas se las debe plantear en funcion del alcance de los objetivos, por

ello las alianzas se pueden dar con los proveedores, el gobierno, y empresas publicas y
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privadas que generen o aporten al sistema de gestion de calidad por procesos y al brindar

un mejor servicio.
Beneficios
Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos son:

> Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra, etc.),
aumentando la eficiencia.

» Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

» Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

» Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.
Fase 8 Requisitos para mejorar los procesos
De acuerdo con Garcia, (2014, pag. 3) indica cuales son los requisitos:
. Apoyo de la Direccion

Nadie va a poner todo su entusiasmo en algo que a la Direccion le resulte indiferente y
pocas personas se comprometeran a algun cambio si éste no esta respaldado por la ctpula
de la organizacion. Por ello, el primer requisito para una mejora de los procesos en

cualquier organizacion es que la Direccion de ésta lo respalde y apoye totalmente.
. Compromiso a largo plazo

Resulta muy dificil obtener resultados satisfactorios y comprobables a corto plazo. Es

necesario saber que surgirdn muchos problemas y dificultades que habra que solucionar.
. Metodologia disciplinada y unificada

Es necesario que todos los integrantes de cada proceso trabajen con la misma metodologia
y que se cumpla ésta. Surgiran momentos de desaliento y frustracion en los que algunos
pensaran “tirar por su lado” y “hacerlo a su manera”, pero ;qué ocurriria si todos hicieran
lo mismo pero cada persona actuara de forma distinta? ¢ No es verdad que dificilmente se
alcanzarian resultados satisfactorios? Por ello, es aconsejable que todos trabajen con igual

metodologia y que ésta sea lo mas disciplinada posible.
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Es decir que en este caso la metodologia a realizar esta basada en la propuesta de la ISO
9001 como normativa de calidad, esta discusion llevara que todos cumplan y lleguen a la
determinacién que es alcanzar una certificacion por el implemento de mejores procesos
de calidad en la organizacion asi como el mejoramiento continua, a fin de satisfacer las

necesidades de los usuarios de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Sur.
. Debe haber siempre una persona responsable de cada proceso

El detalle de los procesos conlleva a responsabilidades, estas siempre estan claramente
definidas en el manual de funciones, que son explicadas al momento de la contratacion
publica; en el caso de no existir definido este item especifico, es la maxima autoridad de
la organizacién, quien tiene la potestad de designar a un responsable del proceso, de tal
forma que cada micro procesos sea integral a la planificacion y objetivos planteados en

los procedimientos generales de la institucion.
. Se deben desarrollar sistemas de evaluacion y retroalimentacion

Todos los trabajadores tienen derecho a saber “cémo lo estan haciendo” y si van en el
camino correcto y todos los directivos tienen la obligacion de hacérselo saber a sus
subordinados o, al menos, de facilitarles las herramientas para que ellos mismos se

autoevaluen.
. Centrarse en los procesos y estos en los clientes

Esto es fundamental. Esta forma de trabajar esta basada en que los resultados que pretende
cualquier organizacién provienen de determinados “procesos” y, por tanto, estos son los
que hay que mejorar, antes que el trabajo individual de cada persona. Por otra parte, si
una organizacion de transporte disminuye sus costos al maximo, obtiene una excelente
produccion con unos minimos recursos. Por ello hay que centrarse en el cliente o usuarios

y en la satisfaccion de sus necesidades y deseos, antes que nada.
Fase 9.Fases de la mejora de procesos

Es importante conocer cada uno de la mejora de los procesos desde la perspectiva de

Keisen, (2015, pag. 5) expone lo siguiente:

. Planificar
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Definir la mision del proceso de forma que permita la comprension del
valor afiadido del mismo respecto de su contribucion a la mision general
de la organizacion.

Comprender los requisitos del cliente como primer paso para la mejora de
calidad.

Definir indicadores solidos y consistentes que permitan la toma de
decisiones respecto de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro
de que los datos en todo momento reflejan la situacion actual y que son
coherentes con los requisitos

Evaluar el proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el
entorno y los puntos fuertes y areas de oportunidad del proceso en si el
resultado de la evaluacién nos permitird detectar las areas de mejora a
contemplar. En particular, conviene determinar los beneficios que la
aplicacion del “benchmarking” puede aportar, en cuanto al conocimiento
de practicas adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento necesarias.
Asignar un responsable de proceso que lidere la mejora continua de la
eficacia y la eficiencia, identificar las acciones adecuadas para garantizar

la mejora del rendimiento y convertirlas en planes detallados de mejora.

Ejecutar

6.

Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para la

solucion de cada problema.

Comprobar

7.

Probar y aportar pruebas que confirmen que el disefio y sus hipotesis son
correctos.
Comparar el disefio con el resultado de las pruebas, buscando las causas

del éxito o fracaso de la solucion adoptada.
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° Actuar

9. Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos
(comprobando de esta forma si cada accién produce la mejora esperada,
especialmente en lo relativo a la satisfaccion del cliente).

10. Si las pruebas confirman la hipotesis corresponde normalizar la solucién
y establecer las condiciones que permitan mantenerla. En caso contrario,
corresponde iniciar un nuevo ciclo, volviendo a la fase de planificacion
(fijando nuevos objetivos, mejorando la formacion del personal,

modificando la asignacion de recursos, etc.).
Fase 10. La mejora continua y la organizacion
. Mejoramiento contintio

De acuerdo con Lujan, (2015, pag. 7) Una organizacion es una unidad viva (conjunto de
personas proveedoras) que pretende sobrevivir en un determinado entorno. Para ello, a
partir del analisis del mismo, lleva a cabo una serie de actividades (procesos) dirigidas a
afadir valor a recursos propios y ajenos, transformandolos asi en recursos requeridos por
otras organizaciones (conjunto de personas cliente). La voluntad y capacidad de adaptarse
a las necesidades de los clientes y la voluntad y capacidad de afiadir valor, son las bases
conceptuales a partir de las cuales la mejora continua se convierte en una forma de hacer

las cosas, en un estilo.

Es necesario que las personas conozcan la situacién de partida previa a sus esfuerzos y
luego dispongan de los resultados de sus esfuerzos y los logros conseguidos (por ejemplo,
el nivel de reclamaciones existentes en funcion de los servicios realizados y el

correspondiente porcentaje de reduccidn de reclamaciones conseguido).

El hecho de que todo el personal conozca la evolucion de los indicadores de calidad o los
objetivos y el que se ponga de manifiesto el buen o mal funcionamiento de las actividades
que afectan a la calidad en la organizacion es lo que debe mover a las personas a que

trabajen en un determinado sentido.
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. Direccion
Rios, (2015, pag. 23) indica que:

La Direccion debe fomentar el trabajo en equipo y una cultura empresarial basada en los
resultados, la responsabilidad y el compromiso de sus empleados. Debe crear equipos que
sean capaces de gestionar y mejorar los procesos en los que intervienen. Cuando la
Direccién asume realmente el liderazgo de la gestién de la calidad y se convierte en la
impulsora del proceso de mejora continua en su organizacion, debe hacerlo involucrando
de manera estable a todo el personal (basarse en voluntarios que se retnen fuera del

horario de trabajo, no ayuda a poner de relieve que el tema tiene gran importancia).
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Resumen del Modelo Propuesto

El modelo operativo que se propone consta de 10 fases, que permitirdn que la Junta
Administradora Regional Sur implemente un Modelo de Gestion por Procesos en la
servuccion de suministro de agua potable. La primera fase trata sobre el desarrollo e
importancia de las herramientas de gestion de la calidad, lo que guiara el proceso de
implementacién del modelo y un entendimiento mas amplio de lo que permite desarrollar

dicha propuesta.

La fase dos expone los factores criticos del éxito desarrollando las politicas y estrategias
especificas que permitiran al modelo de gestion por procesos establecerse de manera
adecuada en toda la institucion y, ademas, que cada miembro forme parte para que el
proceso se integre como un todo, respetando dichos lineamientos que son aplicables a

todos los que conforman la organizacion.

En la fase tres se establecen los elementos basicos de un proceso, las interrelaciones entre
procesos; se constituye un equipo de trabajo con capacitacion adecuada, y se analizan los
objetivos y actividades de la organizacion, para después proceder a identificar los
procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos, de los cuales se determina los
factores clave para la organizacidn, se elabora el diagrama de flujo de cada proceso y se
establece el panel de indicadores de cada proceso, culminado aquello se debe iniciar el

ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los factores clave.

La cuarta fase establece el modelo normativo de excelencia en la calidad la ISO 9001-
2015, éste detalla todo lo que conlleva el sistema de gestion que permitira alcanzar la
excelencia en la calidad y la certificacion internacional, siendo importante para ofertar un

servicio de calidad en cuanto a la servuccion del agua potable se refiere.

En la quinta fase se establecen los procesos en la organizacion, lo que conjuntamente con
lo anterior se determinan y se socializan para que cada miembro que conforma la
organizacion pueda ser participe de los distintos procesos que persiguen un mismo fin.

Esta fase se complementa con la fase seis que trata el mapa de procesos detallado, en
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donde se especifica los procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de

soporte, contando asi con herramientas necesarias para un mejoramiento continuo ideal.

En la séptima fase se mejoran los procesos, esto como parte esencial del modelo 1SO,
donde se simplifica y elimina la burocracia, se normaliza la forma de realizar las
actividades, se mejora la eficiencia en el uso de los recursos, se reduce el tiempo del ciclo,
se realiza un analisis del valor, y las alianzas pertinentes. Para lo cual se necesita de los
requisitos para el mejoramiento de los procesos que se encuentran determinados en la fase

ocho.

La octava fase estable los requisitos para mejorar los procesos, en donde primeramente
debe haber apoyo de la direccidén, compromiso a largo plazo de todos los involucrados,
una adecuada metodologia disciplinada y unificada, asi como debe haber siempre una
persona responsable de cada proceso, siendo una parte esencial del modelo; se deben
desarrollar sistemas de evaluacion y retroalimentacion, para finalmente centrarse en los

procesos y éstos en los clientes.

Determinado todo lo anterior se establecen las fases de la mejora de los procesos, mismos
que son parte de la retroalimentacion del modelo, para lo cual se planifica, ejecuta,
comprueba y actua; estas cuatro fases permitiran que el modelo desarrolle mejoras en

todos los procesos y se eviten problemas que podrian ser prevenidos a tiempo.

Por altimo, en la fase diez se hacen alusion al mejoramiento continuo y la organizacion,
lo cual forma parte de una socializacién del modelo propuesto, esperando que se resuelva

el problema destacado en la investigacion.

Hay que mencionar que la propuesta y el modelo de gestion basado en procesos lo dirigira
la méxima autoridad de la Junta Administradora Regional Sur, misma que tiene la
potestad de designar conforme lo dispone los estatutos internos a los responsables de los
procesos Y en si del involucramiento del modelo propuesto con toda la organizacion,
especificando los beneficios que se obtendran y el fin que se persigue. Ejecutado el

modelo, este se autoevalla peridédicamente, por lo cual se tendran indicadores que
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permitiran controlar adecuadamente las desviaciones y permitira actuar conforme se den
las circunstancias; hay que mencionar que serd necesario una auditoria de gestién al
modelo segiin manda la normativa internacional, dicho equipo auditor debe ser interno y
externo para validar la informacidn, aunque esto sucede con frecuencia al tratarse de una
empresas que ofrece el servicio de servuccion de agua potable, siendo algo primordial
para la vida y el desarrollo diario de las actividades de los ciudadanos.
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Anexos

Anexo 1: Marco tedrico

ORIGEN DE LA GESTION
Tabla 1: Origen de la gestion

Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Definicién de la | (Antonio P. | “La G.P es un cuerpo de | Los procesos son
Gestion por | F., 2010) conocimientos con | el norte de los
Procesos principios y herramientas | esfuerzos de

especificas que permiten | mejora para
hacer realidad el concepto | disponer de
de que la calidad se | procesos mas
gestiona”. (pag. 45) fiables 0
mejorados que al
ejecutarse
periédicamente
inducen eficacia.
Enfoque basado | (9001:2015, “Promueve la adopcion de | Enfoque . de
en procesos 2015) un enfoque basado en pro_ce_sqseapllcala
procesos  cuando  se | definicion

desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la
calidad, para mejorar la
satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento
de los requisitos del
cliente.

La gestion de los procesos
y el sistema en su conjunto

pueden ser  logrados
mediante la metodologia
(PDCA) "Planificar-

Hacer-Verificar-Actuar”

sistematica y la
gestion de los
procesos, asi como
sus

Interacciones, con
el fin de lograr los
resultados
previstos de
acuerdo con la
politica de calidad
y la direccion
estratégica de la
organizacion.

Fuente: (Antonio P. F., 2010), (9001:2015, 2015)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Tabla 2: Gestién

Aporte

Autor

Detalle

Enlace Historico

Gestion,

Entorno Yy
Competitividad
de las
Organizaciones

(Fajardo,
2005)

“Conjunto de
conocimientos modernos
y  sistematizados en
relacion con los procesos
de diagnostico, disefio,
planeacion, ejecucién vy
control de las acciones
teoldgicas de las
organizaciones en
interaccion con un
contextos social orientado
por laracionalidad social y
técnica.” (pag. 7)

El término gestidn
tiene relacion
estrecha con el
término inglés
Management, el
cual fue traducido
inicialmente al
espariol como
administracion 'y
ahora es entendido
como gestion de
organizaciones

Guia para una
Gestion basada
en procesos

(Beltran,
Carmona,
Pérez, Rivas,
&  Tejedor,
2012)

“Ayuda a una
organizacion a establecer
las metodologias, las
responsabilidades, los
recursos, las actividades
que le permitan a la
gestion orientada hacia la
obtencion de esos “bueno

resultados” que desea.”

(pag. 9)

La gestion es la
piedra angular
tanto de las normas
ISO 9000 del afio
2000 como del
modelo EFQM de
excelencia. Su
implantacion
puede ayudar a la
mejora
significativa  en
todos los ambitos
de gestion de las
organizaciones.

LOS
PROCESOS DE
GESTION

(Huergo,
2005)

“Gestion una palabra que
se ha hecho hegemodnica,
de la mano de
concepciones
empresariales 0
administrativas de los
procesos sociales,
institucionales u
organizacionales.”

La palabra gestion
proviene de
“gestus”, una
palabra latina que
significa: actitud,
gesto, movimiento
del cuerpo.

Fuente: (Fajardo, 2005), (Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, 2012), (Huergo, 2005)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Gestion por procesos

Tabla 3: Gestion por procesos

Aporte Autor Detalle Enlace Histdrico
Gestién de Procesos | (SESCAM, “Es una forma de organizacion | Tradicionalmente las
2002) diferente  de la  clasica | estructuras

organizacional funcional, y en
el que prima la visién del cliente
sobre las actividades de la
organizacion. Los procesos asi
definidos son gestionados de
modo estructurado y sobre su
mejora se basa la de la propia
organizacion” (pag. 6)

organizativas se han
desarrollado a partir de
las técnicas de Taylor
(XIX), centradas en la

definicién y
evaluacion de los
puestos de trabajo,

enmarcados en un
organigrama
jerarquico

Gestion

Procesos:
Herramienta para la
mejora de centros

por

(Portero, 2009)

“Se define explicitamente que
el camino para implantar la
gestion de la calidad en
cualquier organizacién pasa por

En diciembre del afio
2000 se publicé la
nueva version, hoy
vigente, de la norma
UNE-EN-ISO

educativos la aplicacion de un modelo de
b 9001:2000, en la que
gestion por procesos, como
. o se daba un “vuelco” a
herramienta organizativa
. o . . los conceptos
imprescindible hacia la mejora .
e s tradicionalmente
continua”. (pag. 3)
planteados por el
enfoque ISO para la
implantacion de
Sistemas de Calidad.
Adaptar los (Zaratiegui, Se pl:leden definir 'cc.)mo La importancia de los
secuencias ordenadas y légicas | procesos fue
Procesos en una 1999) . .
de actividades de | apareciendo de forma
Empresa

transformacién, que parten de
unas entradas para alcanzar
unos resultados programados,
que se entregan a quienes los
han solicitado”. (pag. 2)

progresiva en los
modelos de gestién
empresarial. No
irrumpieron con fuerza
como la solucién, sino
que se les fue
considerando poco a
poco  como  unos
medios muy Utiles para
transformar la empresa
y para adecuarse al
mercado

Fuente: (SESCAM, 2002), (Portero, 2009), (Zaratiegui, 1999)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Modelo de gestion EFQM

Tabla 4: Modelo EFQM

Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Guia para una | (Beltréan, “Se considera a si mismo | EI modelo se fundamenta en
Gestion Basada en | Carmona, como un marco de trabajo | que los resultados excelentes
Procesos Pérez, Rivas, | no-prescriptivo que | con respecto al rendimiento
& Tejedor, | reconoce que la excelencia | de la organizacién, clientes,
2012) de wuna organizacion se | las personas y la sociedad se
puede lograr de manera | logran mediante un liderazgo
sostenida mediante
distintos enfoques”. (pég.
10)
Servir de | (Del Palacio y | “Se fundamenta en la Modelo .de evaluacion a la
introduccién  al | Lirola, 2004) definicion de excelencia y excelencia.
modelo EFQM de en los ochos conceptos
excelencia a fundamentales de
aquellas personas excelencia los cuales son:
sin formacion o Orientacion  hacia  los
experiencia resultados, orientacion al
previas en el cliente, liderazgo y
mismo coherencia, gestion por
procesos y hechos,
desarrollo e implicacion de
las  personas, proceso
continuo de aprendizaje,
desarrollo de alianzas,
responsabilidad social de la
organizacion.” (pag. 3)
Modelo EFQM de | (Brull, 2010) “Se desarrolla basandose en Lafu.rjdacic')n Europea_para la
Excelencia 8 conceptos fundamentales | Gestion de la Calidad o
de la Excelencia que | European Foundation for
describen los cimientos | Quality Management
esenciales para que | (EFQM) es una organizacién
cualquier organizacion | sin &nimo de lucro formada
alcance una excelencia | por 1 En Espafia, Club
sostenida y pueden | Excelencia en  Gestién.

utilizarse como base para
describir los atributos de

una cultura excelente.”

(pag. 3)

www.clubexcelencia.org
organizaciones 0 empresas
miembros y creada el afio
1988 por catorce importantes
empresas europeas.

Fuente: (Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, 2012), (Del Palacio y Lirola, 2004),

(Brull, 2010)

Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Modelos de gestion basada en las 1SO 9000
Tabla 5: Modelo basado en las 1SO 9000

Aporte Autor Detalle Enlace Histdrico
Guia para una | (Beltran, “Se compone de una serie de | Una de las referencias
Gestion Basada en | Carmona, Pérez, | normas que permiten establecer | mas  universalmente
Procesos Rivas, & | requisitos  y/o  directrices | utilizadas ha sido y es

Tejedor, 2012)

relativos a un sistema de
Gestion de calidad.” (pag. 10)

en la actualidad la
familia de 1SO 9000

Sistemas de Gestion
de Calidad

( Secretaria
Central de I1SO
en Ginebra,
2005)

“Especifica los requisitos para
los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda
organizacion  que  necesite
demostrar su capacidad para
proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios
que le sean de aplicacion, y su
objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.” (pég.
6)

Normalizacion
Serie 1SO 9000

(Carro & Daniel,
2008)

“Crea un sistema de
gerenciamiento que permite el
aseguramiento de la calidad.”

(pag. 7)

1SO 9000 se inici6 en
1979 cuando se crea el
British Standard
Technical Committee
176 para establecer
principios genéricos de
calidad para la
creacion de una norma
internacional minima
para que las empresas
manufactureras
establecieran métodos
de control de calidad.

Fuente: (Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, 2012), ( Secretaria Central de ISO
en Ginebra, 2005), (Carro & Daniel, 2008)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Modelo de Malcom Bridge
Tabla 6: Modelo de Malcom Baldrige

Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Los criterios | (Valenzuela & | “Herramienta para la | Son desarrollados
Baldrige Rosas, 2006) | autovaloracionyguiaenla|a raiz de la

aplicados a la
gestion por
calidad total y a
la excelencia en
el desempefio de
la educacion
universitaria

mejora continua de sus
organizaciones, asignando
sustanciales recursos a la
mejora de sus procesos y
servicios basados en las
relaciones y
ponderaciones

establecidos  en
criterios.” (pag. 2)

estos

creacion del
Premio Nacional
de Calidad

Malcolm Baldrige
(MBNQA) por el
presidente de los
Estados Unidos de
América, Ronald
Reagan, en 1987

Modelos
internacionales

(Camison,
Modelos

“Establece que los lideres
de la organizacion deben

El modelo
estadounidense de
excelencia es el

de excelencia en | Internacionales | estar orientados a la
la gestion de Excelencia | direccion estratégica y a fo_rme}do por los
en la Gestion , | los clientes. También CI‘I'[EI’!OS ] del
2005) deben dirigir, responder y Premio Nacmnlal a
gestionar el desempefio la Calld_ad
basandose en los Malcolm Baldrige
resultados.” (pag. 11) (MBNQA, .
Malcolm Baldrige
National Quality
Award).
Gestion de la (Ponsati & Es _’un vehiculc_) de | El pre_mio Malcom
Calidad Canela, 2002) dlfu§|on de un estilo de | Baldrige fue
gestion, ya que los | creado en 1987 por
ganadores estan obligados | el congreso de los
a compartir sus | Estados  Unidos,
experiencias. En  los | como una

ultimos afios los criterios
del premio han
evolucionado para cubrir
las tendencias actuales de
la gestion de calidad
total.” (pag. 36)

modificacion de la
ley de innovacion
tecnologica de
1980.

Fuente: (Valenzuela & Rosas, 2006), (Camison, Modelos Internacionales de Excelencia en la Gestion , 2005), (Ponsati

& Canela, 2002)

Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017
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Mejoramiento continuo

Tabla 7: Mejoramiento continuo
Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Mejora Continua | (Garcia, “Planificar: Involucrar a | A partir del afio
en los Procesos | Quispe, & |la gente correcta, | 1950, y en
Raez, 2003) | Recopilar  los  datos | repetidas

disponibles , Comprender | oportunidades
las necesidades de los | durante las dos
clientes, Estudiar | décadas siguientes,
exhaustivamente  el/los | Deming empled el
procesos involucrados, | Ciclo PHVA como

¢Es el proceso capaz de
cumplir las necesidades?,
Desarrollar el
plan/entrenar al personal

Hacer: Implementar la
mejora/verificar las causas

de los problemas,
Recopilar  los  datos
apropiados Verificar:

Analizar y desplegar los
datos, ¢Se han alcanzado
los resultados deseados?,
Comprender y documentar
las diferencias, Revisar los
problemas y errores, ¢Qué
se aprendié? , ¢Qué queda
aun por resolver?

Actuar: Incorporar la
mejora  al proceso,
Comunicar la mejora a
todos los integrantes de la
empresa, Identificar
nuevos
proyectos/problemas.”

(pag. 4)

introduccion a
todas y cada una de
las capacitaciones
que brindé a la alta
direccion de las
empresas
japonesas.
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El ciclo PHVA:
planear, hacer,
verificar y actuar

( Universidad
TecVirtual
del Sistema
Tecnoldgico
de

Monterrey,
2012)

“EI Ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar)
es un concepto gerencial
que potencializa la
relacion entre el ser
humano y los procesos, es
la base de la ACT, las
actividades de Control de
Calidad giran entorno a él.
Es un instrumento
fundamental para la
administracion de los
procesos, en el
mantenimiento y
mejoramiento continuo de
su desempefio y por
consecuencia de  los
resultados del area o de la
empresa.” (pag. 11)

El concepto de
Control de Calidad
ha evolucionado
conforme la
sociedad se ha ido
transformando.

Ciclo de Mejora
Continua

(Rodriguez,
2016)

“El Ciclo de mejora
continua PDCA se utiliza
para llevar a cabo la
mejora continua y lograr
de una forma sistematica y
estructurada la resolucion
de problemas. Se
comporta  como  un
instrumento que resulta
ser la base de todo
desarrollo de los procesos.
Nos sirve para al abordaje
de cualquier reflexion
estratégica de nuestra
organizacion, pudiendo
convertirse en el esqueleto
del modelo de gestion que
vayamos a utilizar.” (pag.
1)

PDCA esta
constituido por
cuatro actividades:
“Plan”, “Do”,
“Check”, “Act”, o
en su version
espariola,
Planificar,
Desarrollar,
Chequear y
Ajustar/Actuar,
que forman un
ciclo que se repite
de forma continua.

Fuente: (Garcia, Quispe, & Raez, 2003), ( Universidad TecVirtual del Sistema

Tecnoldgico de Monterrey, 2012), (Rodriguez, 2016)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Planificar

Tabla 8: Planificar

Aporte

Autor

Detalle

Enlace Historico

Realizacién del
producto

(Camison,
Cruz,
Gonzalez,
2006)

&

“La planificacidon consiste
en la parte de la Gestion de
la Calidad enfocada a la
fijacion de los objetivos de
la calidad y en planificar el
sistema de gestion
(especificando los
procesos operativos y los
recursos necesarios) a fin
de cumplir los requisitos
de la normay de lograr los
objetivos de la calidad.”
(péag. 380)

Direccién de la
calidad

(Tari, 2012)

“Con la finalidad de
mejorar continuamente la
calidad, la direccion
planifica qué va a hacer, es
decir, determina objetivos,
politicas y estrategias vy
desarrolla una
organizacion de calidad
que implica la existencia
de un liderazgo y una
cultura de calidad, y una
adecuada administracion
de los recursos humanos”

(pag. 97)

Como
consecuencia, para
comprender el
significado actual
del término resulta
conveniente
analizar el proceso
historico que lo ha
desarrollado hasta
alcanzar el actual
enfoque integral o
«Sistémico»,
distinguiendo

cinco etapas
claves: 1) edad
media-revolucion
industrial, 2)
revolucion
industrial-finales
siglo XIX, 3)
administracion
cientifica-lI

Guerra Mundial, 4)
Il Guerra Mundial-
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década de los
setenta y 5) dé-
cada de los ochenta

y noventa.
Herramienta (Centro Dzl.)grlan tomarse
para la mejora Internacional | M€ !_as . para una
continua de Formacién planificacion adecuada y

de la OIT, apropiada, basada en los
2011) resultados del examen
inicial, los  examenes
posteriores u otros datos
disponibles. Estas
medidas de planificacion
deberian contribuir a la
proteccion de la seguridad
y la salud en el trabajo, y
deberian  abarcar la
elaboracion y aplicacion
de todos los elementos del
sistema de gestion.” (pag.
24)

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006), (Tari, 2012), (Centro Internacional de

Formacion de la OIT, 2011)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Hacer

Tabla 9: Hacer

Aporte Autor Detalle
Gestidn por | (Junta de | “Consiste en “hacer mejor las cosas”,
procesos Andalucia en | asegurando que se miden los resultados en
Espafia, 2011) cada paso, desde la entrada hasta el final del

proceso (la cantidad y la entrega de servicios,
la calidad de los mismos, etc.). Asi, hay que
medir el tiempo de realizacion de las tareas
previstas y el lugar mas idoneo donde éstas
se ejecutan, es decir, se debe valorar la
eficiencia del proceso y su efectividad, y no
solo desde el punto de vista de la calidad
cientifico técnica (que siempre tienen en
cuenta los proveedores), sino también de la
percibida por los usuarios.” (2011, pag. 85)

Modelos para la | (Ministerio de | “Se trata de llevar a cabo las acciones
mejora continua | Fomento de | definidas en la fase de mejora anterior. Una
Esparia, 2005) vez realizadas, deberd llevarse a cabo un
seguimiento de las mismas para comprobar
que la eficacia de las mismas cumple las
expectativas definidas.” (pag. 11)

(Parrales, 2012) “Esta etapa del proceso administrativo
comprende la influencia del administrador en
la realizacion de los planes, obteniendo una
respuesta positiva de sus empleados
mediante la comunicacion, la supervisiony la
motivacion. Los elementos del concepto son:
1. Ejecucidn de los planes de acuerdo con la
estructura organizacional.

2. Motivacion.

3. Guia o conduccion de los esfuerzos de los
subordinados.

4. Comunicacion.

5. Supervision.

6. Alcanzar las metas de la organizacion”.
(pag. 1)

Fuente: (Junta de Andalucia en Espafia, 2011), (Ministerio de Fomento de Espafia, 2005),
(Parrales, 2012)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Verificar

Tabla 10: Verificar

Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Proceso de | (Avendario, “Procurar que todo se | Gréficas de Gantt,
administracion | Cuevas, desarrolle de acuerdo con | que tienen por

Mufoz, & | las reglas establecidas y | objeto controlar la
Torres, 2005) | las ordenes dadas” (pag. | ejecucion

19) simultanea de

varias actividades

que se realizan

coordinadamente.

proyectadas. EI control
sirve a los administradores
para monitorear la eficacia
de sus actividades de
planeacion, organizacion
y direccion.” (pag. 6)

Control (Benavides, “El control es un proceso

administrativo 2004) mediante el cual la

administracion se cerciora

si lo que ocurre concuerda

con lo que supuestamente

debiera ocurrir, de los

contrario, Sera necesario

que se hagan los ajustes o

correcciones.” (pag. 133)
Proceso (Instituto “Control administrativo es [?eSde finales del
administrativo y | Nacional de | el proceso que permite siglo  XIX _s_e
control Estadistica y | garantizar que las acostumlf)rg def'_rl"
Geografia, actividades  reales se la ad,mlr.nstrauon
2002) ajusten a las actividades en términos de

cuatro  funciones
especificas de los
administradores: la
planificacién, la
organizacion, la
direccion 'y el
control.

Fuente: (Avendafio, Cuevas, Mufioz, & Torres, 2005), (Benavides, 2004), (Instituto

Nacional de Estadistica y Geografia, 2002)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Actuar

Tabla 11: Actuar

determinado en

Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Control de la | (Universidad “Implica la toma | Desarrollado
calidad Tecnoldgica de | de  decisiones | originalmente por el Dr.
Monterrey, relacionada con | Walter A. Stewart a
2012) el estado de | finales de los afios 1920°s
cosas y popularizado por el Dr.

W. Edwards Deming, este

la verificacion.” | ciclo advierte la
(pag. 15) necesidad de revisar y
mejorar constantemente
los productos y servicios
a través de cuatro etapas:
disefio  orientado a
satisfacer las necesidades
de los clientes,
produccion, ventas e
investigacion de mercado
y servicio.
Mejoramiento (master2000.net, | “Realizar Ung herramlgnta.para la
continuo 2015) acciones  para Mejora Cop tinua: Frente
promover la | @ los desafios del _mundo
: altamente competitivo y
mejora del .
desempefio  del lleno de _ce_tmblos, que
,» | estamos viviendo en el
(los) proceso(s).” | lo XXI, las empresas
(p4g. 2) o~ ’ b

se han visto obligadas a
redoblar sus esfuerzos
para ser cada dia mas
competitivas.

Fuente: (Avendafio, Cuevas, Mufioz, & Torres, 2005), (Benavides, 2004), (Instituto

Nacional de Estadistica y Geografia, 2002)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017
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Tabla 12: Gestion de los recursos

Aporte

Autor

Detalle

Enlace Historico

Mejoramiento
continuo

(Camison, Cruz,
& Gonzalez,
2006)

“La organizacion debe
determinar y proporcionar los
recursos  necesarios  para
implantar y mantener el SGC,
asi como para mejorar
continuamente su eficacia y la
satisfaccion del cliente a través
del cumplimiento de sus
requisitos. Para cumplir esta
directriz, la direccion debe
proporcionar  los  recursos
humanos, la infraestructura y el
ambiente de trabajo
necesarios.” (pag. 381)

Estrategias
gerenciales

(Institucion
Universitaria de
Envigado, 2015)

“Para que una empresa cumpla
su mision, logre sus objetivos y
le entregue resultados
favorables a los propietarios, es
necesario que cuente con
recursos suficientes para que
contribuyan a una gestion
adecuada incrementando la
productividad de la empresa.”

(pag. 1)

Teoria de los
recursos humanos

(Ordiz & Avella,
2002)

“La Teoria de Recursos y
Capacidades es un enfoque
relativamente novedoso que
aporta sustanciales ventajas a la
literatura  estratégica.  No
obstante, aplicada al campo de
los recursos humanos genera
una confusion metodoldgica y
terminologica debida, en gran
medida, a la heterogeneidad de
los estudios al respecto. En este
trabajo se realiza una sintesis de
dicho enfoque aplicado al
campo de los recursos humanos
y se recogen las principales
aportaciones de los trabajos mas
relevantes.” (pags. 58-79)

Poner en wvalor o
"valorizar" la
contribucion de los
trabajadores al

rendimiento de la
empresa no es una idea
nueva; de hecho Steers
ya la planteé en su
trabajo de 1977.

Fuente: (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006), (Institucién Universitaria de Envigado,

2015), (Ordiz & Avella, 2002)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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Gestion por procesos

Tabla 13: Gestion por procesos

Aporte Autor Detalle Enlace Historico
Gestion por | (Beltran, “...ayuda a una organizacion
procesos Carmona, a establecer las
Pérez, Rivas, | metodologias, las
& Tejedor, | responsabilidades, los
2012) recursos, las actividades...
gue le permitan una gestién
orientada hacia la obtencion
de esos “buenos resultados”
que desea, o lo que es lo
mismo, la obtencion de los
objetivos establecidos.”
(pég. 10)
Gestion por | (Herrera, “La organizacidbn que se :‘;Onormzotégl_gégol\l
procesos 2004) orienta a la excelencia ' ’

gestiona las actividades en
términos  de  procesos.
Dichos procesos deberan
aportar cada vez més valor a
los ciudadanos
contemplados como
destinatarios o clientes, asi
como a otros grupos de

interés 'y estar siempre
alineados con la mision,
estrategia y  objetivos

estratégicos de la misma.”

(pag. 11)

define proceso como
el “conjunto de
actividades
mutuamente
relacionadas o que
interact(an, las
cuales transforman
elementos de entrada
en resultados.

(Federacion
Espafiola de
Municipios vy
Provincias,
2013)

“Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los
recursos relacionados se
gestionan como un Proceso.
Por esto, la aplicacién de los
principios de la Calidad
Total y de Gestién de la
Calidad exige adoptar en la
Organizacion una Gestién
por Procesos.” (pag. 8)

Fuente: (Beltran, Carmona, Pérez, Rivas, & Tejedor, 2012), (Herrera, 2004), (Federacion

Espafola de Municipios y Provincias, 2013)
Elaborado por: Gutiérrez, V. (2017)
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