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Clasificación técnica del trabajo: Desarrollo  
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Líneas de Investigación, Innovación y Desarrollo 

Principal: Calidad, Productividad, Eficiencia y/o Competitividad. 

Secundaria: Gerencia, Planificación, Organización, Dirección y/o Control de Empresas. 

Resumen Ejecutivo 

La propuesta de diseñar un modelo de gestión de calidad en la EPMAPAL  parte de la necesidad de 

evaluar  la eficacia de los procesos y competencias técnicas administrativas que desarrolla el  área de 

talento humano,  analizar los resultados obtenidos y conducirlos a una planificación estratégica  de 

áreas y acciones de mejora. 

La metodología de intervención propuesta  considera la participación de los órganos de gobierno 

Municipales,  Autoridades,  Personal Administrativo y Operativo de la organización con quienes se 

desarrolla el 60% del trabajo investigativo, el 20% con clientes y  el otro 20% con la sociedad;  se 

obtienen  los elementos necesarios para aplicar el reconocido sistema de gestión de calidad basado en 

el  modelo EFQM, los procesos administrativos y operativos son sometidos a una autoevaluación con  

identificación de evidencias, mediante una escala de valores  se puntúan las preguntas y se obtienen 

resultados finales.  Considerando el peso específico que tienen los criterios y subcriterios del Modelo 

EFQM se obtiene la calificación total del EFQM de la organización. 

   Se determinan los puntos fuertes de la organización a los cuales estratégicamente se les prioriza, 

estableciendo áreas de mejora  e incorpora los planes de acción que permitirán conducirlos a una 

mejora continua. 
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Resumen 

 La falta de gestión administrativa para mejorar la  calidad de servicios  en el área de talento 

humano de la EPMAPAL,  afecta considerablemente  la imagen institucional;  el tradicional 

desempeño de los procesos administrativos están sujetos a paradigmas  obsoletos  que generan 

malestar  y pérdida de  tiempo en los  trámites solicitados  por los usuarios. Partiendo de  estas 

premisas,  se  procede a  diagnosticar los requerimientos  técnicos de la EPMAPAL usando la técnica 

de grupos focales y la entrevista que son los instrumentos primarios  de  recolección de datos. Con 

los resultados obtenidos  se  construyeron los elementos del modelo de  gestión  basados  en el tipo 

EFQM;  que  permite  conocer  la realidad de la calidad  de  los procesos  y conducirlos a una 

evaluación  y  mejora. Partiendo del criterio de  expertos y  directivos de la EPMAPAL se evaluó la 

gestión por procesos   mediante la implementación del sistema de  gestión de calidad EFQM,  la 

implementación del modelo de excelencia  tuvo el éxito esperado,  considerando que la empresa 

pública se  esquematiza en procesos tradicionales  y romper estas  barreras  con funcionarios  que  

tienen muchos años de  servicio en un mismo sistema representa  un gran reto; sin embargo, la 

aplicación del SGC  en todas las unidades administrativas de la EPMAPAL fue positiva. 

Palabras Clave: gestión, calidad, excelencia, modelo. 
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Abstract 

The lack of administrative management to improve quality service in the Human Talent 

Department at EPMAPAL is affecting considerably the institutional image. Traditional management of 

administrative processes is attached to old paradigms that create discomfort and waste of time in the 

inquiries requested by the users. Based on these facts, a diagnosis of the technical requirements of 

EPMAPAL is followed by means of group’s techniques and interview that are the main tools to collect 

data. The elements for a management model based on the EFQM type were developed with the 

obtained data, allowing knowing the situation of the quality´s process to later take them for an 

evaluation and improvement. Starting from the criteria of experts and officers from EPMAPAL the 

process management was assessed by implementing the quality management system EFQM. The 

implementation of an excellence model was successful taking into consideration that in public 

companies traditional processes are set and breaking these barriers against public officers who have 

worked for a long time in a system represents a great challenge; however the SGC application within 

all administrative departments was positive. 

Key words: management, quality, excellence, mode. 
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Capítulo 1 

Introducción 

1.1. Presentación del trabajo 

La ausencia de una herramienta administrativa que permitan medir la eficacia de los procesos 

desarrollados en la Empresa Pública Municipal de Agua Potable de la ciudad de Latacunga, fue el factor 

determinante para abordar la temática, considerando que el sistema de gestión por procesos en la 

organización se maneja  bajo esquemas caducos y tradicionales. 

Con el propósito de Diseñar un modelo de Gestión de Calidad que permita mejorar los  procesos y 

competencias técnicas del Área de Talento Humano de la EPMAPAL se optó por la aplicación del 

Modelo de Excelencia EFQM, considerando que es una  herramienta administrativa, con marca 

registrada, que permite conocer la calidad y la excelencia de la gestión  de la organización, aplicando 

una  metodología secuencial, ordenada y congruente  de  actividades.  

A través de la información recogida de todos los grupos de interés, quienes durante y después de la 

evolución de los procedimientos, se mantuvieron comprometidos con la investigación,  se  

establecieron  parámetros importantes para el desarrollo de acciones  en las áreas a mejorar.  

El modelo está diseñado en dos partes: el primero corresponde a los agentes facilitadores: 

liderazgo, personas, política y estrategia, alianzas y recursos, los cuales dan la oportunidad de conocer 

por medio de  cuestionarios qué hace la organización y cómo lo hace; el segundo grupo de criterios está 

relacionado con los resultados que nos indican lo que la organización consigue; tanto los agentes 

facilitadores como los resultados de este modelo están  valorados con un peso determinado en 

porcentajes.  

 Se considera a la investigación importante por cuanto la medición de la calidad de los procesos a 

través  de Sistemas de Gestión de Calidad se ha aplicado a organizaciones reconocidas a nivel mundial; 

el sello  de calidad  que equivale a una certificación de “Compromiso hacia la Excelencia” se ha otorgado 

a organizaciones que aplican el modelo en porcentajes del 20 al 30 por ciento; así también se ha 

investigado  que el máximo galardón obtenido es a la “Excelencia Europea 500+”a aquellas empresas 

que logran cumplir con el cincuenta por ciento del modelo. 
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Considerando que la EPMAPAL además de ser una organización pública encargada principalmente 

de la provisión de agua potable y alcantarillado y que cuenta también con áreas administrativas y 

operativas al servicio de la comunidad manteniendo una estructura tradicional de  procesos, sin 

ninguna innovación en su gestión, los resultados que se han obtenido son alentadores, la investigación 

en su primera fase arroja una valoración de 284 puntos al total del EFQM organizacional, que equivale 

“Compromiso hacia la Excelencia”, para llegar a la consecución de estos resultados fue necesario crear 

compromiso en todos los grupos de interés para conseguir una participación colectiva y funcional, 

formando equipos de trabajo desde la alta administración hasta los grupos operativos. 

En la elaboración de los Planes de Acción para la mejora se contó con  grupos estratégicos quienes 

asumieron la responsabilidad de la ejecución de los mismos, después de contar con la aprobación del 

equipo gobernante del EPMAPAL los planes de mejora fueron entregados a los equipos responsables 

para que se proceda a la ejecución en tiempos  y fecha establecidas. 

1.2. Descripción del documento 

El presente trabajo de investigación se resume en la construcción de los siguientes apartados: 

En el Capítulo 2 se plantea la propuesta de trabajo. El Marco Teórico es abordado en el Capítulo 3; 

en particular, la Sección 3.1 está dedicada a definiciones y conceptos, en tanto que la Sección 3.2 

permite establecer el estado del arte. En el Capítulo 4 se presenta la Metodología; partiendo de la etapa 

de Diagnóstico, pasando por los Métodos particulares aplicados.  El Capítulo 5 está dedicado a la 

Presentación y Análisis de los Resultados del trabajo. Las Conclusiones y Recomendaciones son 

materia del Capítulo 6. 

El trabajo está complementado por un Apéndice en el cual se hace constar copias de las evidencias 

obtenidas en el transcurso de la autoevaluación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Capítulo 2 
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Planteamiento de la Propuesta de Trabajo 

2.1. Información técnica básica 

Tema: Diseño de un modelo de gestión de calidad tipo EFQM para mejorar los procesos y competencias 

técnicas del área de talento humano de una empresa pública. 

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigación y Desarrollo (Tesis) 

Clasificación técnica del trabajo: Proyecto de Investigación y Desarrollo (Tesis) 

Líneas de Investigación, Innovación y Desarrollo 

Principal: Calidad, Productividad, Eficiencia y/o Competitividad 

Secundaria: Gerencia, Planificación, Organización, Dirección y/o 

Control  de Empresas 

2.2 Descripción del problema 

Determinar la calidad y la excelencia de los procesos administrativos de una empresa pública que 

se ha esquematizado en paradigmas tradicionales de  servicios  requiere del diseño e implementación 

de un sistema de gestión de calidad que permita medir la eficacia, productividad, y competitividad de 

los servicios para posteriormente conducirlos a una autoevaluación y mejora continua. 

La evolución de la gestión de la calidad ha ido escalando peldaños  muy importantes dentro de los 

procesos administrativos contemporáneos a partir de la inspección, el control de calidad, el 

aseguramiento de la calidad, la gestión de la calidad total y hoy la gestión integral de la calidad total. 

La EPMAPAL (Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado) no cuenta con este sistema de 

gestión que garantice la entrega eficiente y productiva de los servicios en todas las unidades 

administrativas; es por esta razón  se pretende entregar una herramienta administrativa que permita  

tomar acciones para ir mejorando continuamente el desempeño de los procesos. 

El modelo de calidad y excelencia tipo EFQM que se pretende desarrollar es un referente en el 

ámbito Europeo, el cual obtuvo un gran reconocimiento y fue adoptado como estrategia corporativa 

en varias empresas públicas de diferentes países de la Unión Europea. 
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2.3. Preguntas básicas 

¿Por qué se origina? La ausencia de  herramientas de gestión administrativa que permitan llevar 

el control de la calidad, eficiencia y productividad.  

¿Dónde se origina? En la EMAPAL 

¿Dónde se detecta? En el área de talento humano y atención ciudadana 

2.4. Formulación de meta 

Diseñar un modelo de gestión de calidad que permita mejorar la calidad, eficiencia y 

productividad de los servicios administrativos en la EPMAPAL. 

2.5. Objetivos 

2.5.1. Objetivo general. 

Diseñar un modelo de gestión de calidad tipo EFQM para mejorar los procesos y competencias 

técnicas del área de Talento Humano de una empresa pública. 

2.5.2. Objetivos específicos. 

1. Diagnosticar los requerimientos técnicos de la EPMAPAL. 

2. Estandarizar los procesos y competencias técnicas en todas las unidades de atención al 

usuario de la EMAPAL. 

3. Evaluar las competencias técnicas del área de  talento humano a fin de establecer mejoras, 

mediante la aplicación del modelo EFQM. 

4. Construir los elementos del modelo de gestión. 

2.6. Delimitación funcional 

2.6.1. ¿Qué será capaz de hacer el producto final del trabajo de titulación? 

 Definir la política de calidad de la empresa 

 Determinar a los responsables del monitoreo del modelo de calidad  

 Proponer la conformación de un Comité de Calidad 

 Proporcionar servicios efectivos de atención ciudadana, logrando la satisfacción del usuario a 

través de un proceso de mejora continua. 

 Disminuir las quejas de los ciudadanos estableciendo indicadores de calidad en cada proceso 

administrativo. 

 Auditar los procesos administrativos antes y después de la implementación, logrando una 

reingeniería administrativa de los métodos y técnicas aplicadas para el ejercicio regular de los 
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trámites, eliminando la antigua forma de funcionamiento de la empresa y consiguiendo la 

satisfacción del cliente. 
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Capítulo 3 

Marco Teórico 

Con el propósito de fundamentar teóricamente el presente trabajo de investigación se procede a 

recoger conceptos bibliográficos y referentes de diferentes autores y especialistas en el tema, 

considerando que para abordar el tema es necesario plantear una adecuada conceptualización, y de 

esta manera partir de información previa de ciertos  referentes teóricos y conceptuales.  

3.1. Definiciones y conceptos 

¿QUÉ ES  UNA ORGANIZACIÓN? 

Los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) dicen que: “Una organización es un grupo formal y 

coordinado de personas, el cual opera para alcanzar metas específicas” (p. 6). 

La organización nace de la necesidad que tienen las personas de colaborar unas con otras con 

la finalidad de cumplir sus metas y objetivos, partiendo de la  necesidad de producir bienes o servicios. 

 

Idalberto Chiavenato, (2011) manifiesta que: 

La vida de las personas  se compone de una infinidad de interrelaciones  con otros individuos y 

organizaciones. El ser humano es eminentemente social e interactivo; no vive aislado, sino en 

convivencia y en relación constante con sus  semejantes. Por sus limitaciones individuales, los 

seres humanos  se ven obligados a cooperar entre sí, a formar organizaciones para lograr ciertos 

objetivos que la acción individual y aislada  no alcanzaría. Una organización es un sistema de 

actividades conscientemente coordinada de dos o más  personas. (pág. 6, párr. 2)      

 

En las organizaciones el trabajo en equipo viene a ser la habilidad más desarrollada del talento 

humano porque con ello se procura el cumplimiento de metas y objetivos. 

 

La contribución que se pueda  generar  con el recurso humano permitirá consolidar aún más el 

desarrollo y productividad empresarial. 
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En  relación a la organización pública o privada   su estructura organizacional, tanto administrativa 

como operativa debe estar plenamente identificada con la filosofía empresarial para actuar dentro un 

marco social, laboral y económico que le permita contribuir al desarrollo socio productivo de su entorno 

global. 

 

En síntesis, las personas necesitan depender de una organización para vivir y para que exista una 

organización es necesaria la cooperación, considerando que las organizaciones están conformadas por 

personas  y sin ellas no sería posible  contar con el área de Recursos Humanos. 

 

¿QUÉ ES LA ADMINISTRACIÓN? 

Es importante definir a la administración como parte de la gerencia, considerando que el 

gerente es el administrador y la administración son las actividades que desempeña el gerente. 

 

Según los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), señalan que: “Un gerente es una persona que se 

encarga de planear, organizar, dirigir y controlar la asignación de recursos humanos, materiales, 

financieros y de información con el objeto de poder alcanzar las metas de la organización” (pág. 7, párr. 

2) 

 

Sotomayor Alfonso Amador, (2008) en su obra manifiesta que la administración:  

Se refiere a la acción de prestar servicio o ayudar. Por lo general, el proceso de coordinar las 

actividades de los trabajadores y obtener optimización y calidad en el manejo de los recursos 

materiales, humanos, financieros y técnicos  se asocia a un beneficio para la organización y el 

personal” (p. 4, párr. 1) 

 

Existen diferentes tipos de organizaciones, unas que basta con un solo administrador y otras 

que por su estructura requieren un administrador en cada unidad de procesos; para ello es necesario 

conocer cuáles deberían ser las funciones administrativas básicas. 

 

¿QUÉ ES EL PROCESO ADMINISTRATIVO? 

Idalberto Chiavenato, (2001) manifiesta que: 
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El proceso administrativo no es sólo la secuencia, ni un ciclo repetitivo de cinco funciones 

administrativas sino que conforman un sistema en el que el todo es mayor que la suma de las 

partes (pág. 132) 

 

Dentro de la administración el gerente debe tener la capacidad de desempeñar las cinco 

funcionas administrativas básicas, las cuales les permitirán cumplir con los objetivos institucionales y 

conducir a la organización a la meta propuesta. 

 

Figura 1: SISTEMA ABIERTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Este sistema abierto de entradas y salidas se interrelacionan y van desarrollando  actividades 

y funciones para lograr uno o más objetivos. 

 

A los procesos administrativos se les puede encontrar en cualquier nivel de la empresa ya que 

cada uno cumple con una acción específica dentro del sistema. 
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Tabla 1: NIVELES ORGANIZACIONALES 

NIVELES 
ORGANIZACIONALES 

PLANEACIÓN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL 

INSTITUCIONAL Determinación 
de los objetivos 
y planeación de 
la estrategia 

Diseño de la 
estructura 
organizacional. 

Política, 
directrices y 
conducción  
del personal. 

Controles 
globales y 
evaluación del 
desempeño 
empresarial. 

INTERMEDIO Planeación 
táctica y 
asignación de 
los recursos 

Estructura de 
órganos y cargos. 
Rutinas y 
procedimientos.  

Gerencia y 
aplicación de 
recursos para 
establecer la 
acción 
empresarial y 
lograr el 
liderazgo. 

Controles 
departamentales 
y evaluación del 
desempeño 
departamental. 

OPERACIONAL Planea 
operacionales 

Métodos y 
procesos de 
trabajo y de 
operación. 

Dirección, 
supervisión y 
motivación  
del personal. 

Controles 
individuales y 
evaluación del 
desempeño 
individual 

 
Elaborado por: Amparo Álvarez Montalvo 
FUENTE: Idalberto Chiavenato, (2001). ADMINISTRACIÓN - Proceso Administrativo, Pág. 133 

 

Es fundamental que los administradores interpreten correctamente los objetivos de la organización 

y los transformen en acciones empresariales, para ello es necesario determinar su ejecución dándole la 

importancia que merece cada nivel organizacional. 

 

Desde esta perspectiva es necesario  conceptualizar y profundizar en el análisis de los niveles básicos 

de la administración, considerando que el administrador, gerente o líder de la organización, en cualquier 

nivel que se encuentre, debe desarrollar estratégicamente sus competencias para lograr dirigir la 

organización de una manera eficiente, eficaz y oportuna, logrando atacar los diferentes problemas que 

se vayan presentando.  
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Figura 2: NIVELES BÁSICOS DE LA ADMINISTRACIÓN 

 

Elaborado por: Amparo Álvarez Montalvo 

FUENTE: Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), ADMINISTRACIÓN, UN ENFOQUE BASADO EN COMPETENCIAS, pág. 11 

 

GERENTES DE PRIMERA LÍNEA. 

Según los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), manifiestan que: “Los gerentes de primera línea  

son los encargados directos de bienes o servicios.. Los empleados  que dependen de ella desempeñan el 

trabajo básico de producción de la organización, trátese de bienes o de servicios” (pág. 11) 

 

Básicamente los gerentes de primera línea correlacionan sus actividades con otros gerentes del 

mismo nivel, y en muy pocas ocasionas mantienen contacto con gerentes de niveles más altos; es decir 

sus actividades van directamente con sus subordinados, capacitándoles y liderando actividades; por lo 

tanto los gerentes de primera línea deben dominar teórica, práctica y técnicamente sus funciones y 

competencias. 

 

GERENTES DE NIVEL MEDIO. 

Los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), señalan que: “Son los encargados de establecer objetivos 

congruentes con las metas de la dirección y traducirlas a las metas y planes específicos que 

implementarán los gerentes de primera línea” (pág. 12) 

ALTOS 

DIRECTIVOS

GERENTES DE NIVEL MEDIO

GERENTES DE PRIMERA LÍNEA

NO GERENTES
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La función de los gerentes de nivel medio es la administración del desempeño por medio de la 

supervisión, coordinación y la dirección de las actividades generadas por niveles más bajos o de primera 

línea; estratégicamente hacen cumplir las metas u objetivos de la alta gerencia. 

 

ALTOS DIRECTIVOS 

Los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), indican que: “El curso general que seguirá una 

organización es responsabilidad de los gerentes de nivel alto o altos directivos” (pág. 13) 

 

La planeación y la dirección son las estrategias que particularmente ejecuta la alta dirección, 

lo hacen directamente con aquellas personas claves de la administración, considerando que tales 

estrategias deberán pasar por todos los niveles para su ejecución u cumplimiento. 

 

Analizados estos aspectos fundamentales de la administración, es necesario revisar las 

competencias gerenciales, considerando que el quehacer del administrador o directivo es controlar y 

evaluar el nivel profesional de sus colaboradores. 

 

¿QUÉ SON LAS COMPETENCIAS GERENCIALES? 

 

Según los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), manifiestan que: “Las competencias gerenciales 

son el conjunto de conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes que una persona debe poseer 

para ser efectiva con un amplio abanico de puestos y en distintas clases de organizaciones. (p. 4). 

 

Desde esta perspectiva es importante destacar que dentro de la administración las competencias 

gerenciales juegan un papel determinante al momento de contribuir con la productividad, efectividad y 

capacidad en la administración de procesos. 

 

Desarrollar las competencias gerenciales le permitirá desplegar progresivamente sus conocimientos 

y capacidades dentro de determinado puesto de trabajo, llevándolo a un desempeño sobresaliente; 

considerando que el administrador es un líder y por lo tanto deberá dominar todo un abanico de 

competencias. 
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La figura 2, enfoca las seis competencias básicas que según los autores Hellrieguel, Jackson y 

Slocum (2013) se sugieren para la administración: 

 

Figura 3: MODELO DE LAS COMPETENCIAS GERENCIALES 

 

Elaborado por: Amparo Álvarez Montalvo 

Fuente: Administración – Un enfoque basado en competencias (pág.5) (Abril, 2013) 

 

COMPETENCIA PARA LA COMUNICACIÓN 

Está relacionada con la capacidad que tiene un administrador para transferir información  

efectiva a otro nivel, y que éste a su vez lo pueda entender claramente. A esta competencia se suma todo 

tipo de lenguaje, corporal, mímico, hablado, escrito, etc. Posiblemente de entre las seis  competencias 

claves, esta sea la más importante, ya que la comunicación es el vínculo que une a una organización. 

  

COMPETENCIA PARA LA PLANEACIÓN Y GESTIÓN. 

Manifiestan los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) que: “… implica decidir cuáles tareas se 

deben desempeñar, cómo se harán, asignar recursos que permitan su desempeño y, después monitorear 

su avance para asegurarse de que sean realizadas” (pág. 18) 

 

La organización y planificación es el nexo de comunicación que debe existir entre el equipo de trabajo, 

con la finalidad de observar los objetivos, metas, recursos y necesidades que se requieran para el 

desarrollo organizacional.  
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COMPETENCIA PARA EL TRABAJO EN EQUIPO 

Sobre esta competencia los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) señalan que “grupos pequeños 

de personas desempeñan las tareas de un trabajo coordinado y, en conjunto, son los responsables de los 

resultados” (pág. 20). 

 

El trabajo en equipo es considerado una  de las mayores estrategias en las organizaciones, ya 

que mejoran las relaciones interpersonales y el trabajo es más productivo y eficiente.  

 

La productividad, eficiencia, eficacia de las tareas procesos que se realicen mediante la 

integración técnica de las personas, revierte a la organización resultados con un aporte favorable y 

beneficioso. 

 

COMPETENCIA PARA LA ACCIÓN ESTRATÉGICA  

La acción estratégica está relacionada con conocer a la organización, sus procesos, filosofía, 

metas y objetivos; los colaboradores deben tener la capacidad de desarrollar sus competencias y 

habilidades de manera oportuna, verás y eficiente logrando optimizar recursos y tiempo.  

 

Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) señalan que: “consiste en comprender la misión general y los valores 

de la organización y en garantizar que las acciones de los empleados coincidan con ellos” (pág. 22). 

Específicamente los gerentes de nivel alto, necesitan desarrollar efectivamente esta 

competencia, considerando que la alta  dirección es dominante de la temática. 

 

COMPETENCIA MULTICULTURAL 

Las diferentes culturas de las personas que trabajan o están relacionadas directa o indirectamente 

con la organización marcan importantes aspectos que considerar, por ello es necesario  que se 

desarrollen actitudes y habilidades adecuadas a fin de fortalecer vínculos y abrir mayores oportunidades 

para la organización. 

Sobre esta competencia los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) señalan que: “es cuestión de 

conocer, comprender y responder a las diversas cuestiones políticas, culturales y económicas que se 

presentan en distintos países” (pág. 24). 

COMPETENCIA PARA LA AUTOADMINISTRACIÓN. 
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Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) señalan que: “La competencia para la autoadministración se 

entiende como que usted se encarga de su propio desarrollo y asume la responsabilidad de su vida en el 

trabajo y fuera de él” (pág. 26) 

Las competencias para la autoadministración incluye: 

 Integridad y conducta ética,  

 Ímpetu y flexibilidad personales, 

 Equilibrio entre la vida laboral y personal y  

 Conocimiento y desarrollo de uno mismo. 

 

Para lograr ser un administrador efectivo es necesario iniciar con una autoevaluación de actitud y 

compromiso, considerando que para  liderar a un grupo de personas dentro de una organización es 

esencial generar un entorno dinámico e integrador, proyectando ética profesional y valores, combinando 

estratégicamente estas cualidades las actividades laborales y personales se verán por separado; el 

tiempo que permanece dentro de la empresa es mayor a la del hogar y son dos relaciones que hay que 

manejarlas con mucha responsabilidad; cada factor debe ser considerado con el mayor interés en su 

lugar y momento. 

 

EL CAMBIO ORGANIZACIONAL 

El entorno globalizado conduce al cambio, transformación e innovación, necesariamente los 

administradores deben observar las necesidades que requieren cambio, sin subestimar aquellas 

actividades que se han estado desarrollando con regular desempeño. 

 

El desempeño de las personas dentro de una organización depende de un plan de transformación 

donde la organización cuente con modelos o prototipos de sistemas que permitan mejorar los procesos 

o competencias que se desarrollan en la empresa. 

 

Los usuarios son quienes mediante su criterio advierten la necesidad de un cambio organizacional, 

son ellos quienes continuamente dependen del servicio de la organización, un sistema permanente de 

evaluación de los procesos conduce a la administración a pequeños cambios  que representan un avance 

significativo. 

De los tipos de cambio organizacional que mencionan los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum 

(2013) es necesario realizar un análisis para conocer su función y naturaleza. 
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Figura 4: TIPOS DE CAMBIO ORGANIZACIONAL 

 

 

 

Elaborado por: Amparo Álvarez Montalvo 

FUENTE: Administración – Un enfoque basado en competencias (pág. 393) (Abril, 2013) 

 

ENFOQUES DE LA CALIDAD. 

¿QUÉ ES LA CALIDAD? 

Cantú Delgado, Alberto, (2011) manifiesta que: “...calidad abarca todas las cualidades con que cuenta un 

producto – o servicio – para ser utilidad a quien lo emplea; o sea, un producto o servicio es de calidad 

cuando  sus características, tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios” (pág. 3-4) 

 

Partiendo de esta definición se hace necesario sostener que para ser competitivo está  también la 

importancia del control de la calidad, considerando el hecho inevitable de encontrarnos en un  mundo 

globalizado y en constante evolución, el éxito de las organizaciones parte de un control de procesos 

basados en la calidad, por ende si la empresa se dedica a la prestación de servicios  o productos, es 

necesario que los procesos sean competitivos y satisfactorios al usuario; destacando que el término 

competitivo no está fundamentalmente relacionado con el interés del crecimiento económico o tal vez 
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con el capital intelectual, que en este caso serían el recurso humano; sino que apunta directamente a los 

usuarios, que son quienes contentamente exigen mejora en la calidad de servicios y productos. 

 

Generar una óptima calidad de servicios es parte de la innovación y desarrollo de las  organizaciones 

que han logrado romper con paradigmas tradicionales en sus procesos, los cuales  reflejaban 

inestabilidad administrativa, los métodos, modelos o prototipos con que hoy se cuentan forman parte 

del éxito de las empresas con proyecciones de calidad.  

 

LA CALIDAD PERSONAL 

Sobre calidad personal, Cantú Delgado, Alberto, (2011) manifiesta que: ...se relaciona con los 

conocimientos, habilidades, actitudes y valores  que  permiten a una persona contribuir a que la 

organización (empresarial, social, educativa, etc.) en la que se desempeña profesionalmente sea 

competitiva” (pág. 3) 

 

Cambiar paradigmas que se han mantenido dentro de los procesos administrativos y durante mucho 

tiempo es un reto importante que un administrador o líder empresarial debe considerar al momento de 

tomar decisiones estratégicas; para ello será necesaria una adaptación organizacional simultánea y 

progresiva frente a modelos estratégicos  creados por importantes autores que por su aporte al 

mejoramiento continuo de los procesos en las organizaciones se han convertido en maestros de la 

calidad. 

 

Con el propósito de incrementar el nivel de conciencia en el sistema humano es indispensable iniciar 

con una revisión de la estructura administrativa promoviendo la inserción de la operación de   equipos 

de mejoramiento de la calidad. 

 

En este contexto Cantú Delgado, Alberto, (2011) manifiesta que: “las seis áreas se interrelacionan 

para formar el modelo conceptual para la administración por calidad total” (pág. 31) 

 

 

Figura 5: ETAPAS DE LA EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD 
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asegurando la permanencia y  
crecimiento rentable del negocio 

 

Elaborado por: Amparo Álvarez Montalvo 

FUENTE: DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD - , (2011) (pág31) 

 

FUNDACIÓN EUROPEA PARA LA CALIDAD TOTAL (EFQM) 

Según EFQM en su artículo publicado sobre los Conceptos Fundamentales de la Excelencia (2012, s/p) 

manifiesta que:   

Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia delinean las bases para lograr la excelencia 

sostenible en cualquier organización. Pueden ser utilizados como base para describir los 

atributos de una cultura organizacional excelente. También sirven como un lenguaje común para 

la alta dirección. 

 

Estos ocho conceptos han sido identificados a través de un riguroso proceso que incluyó la 

evaluación comparativa a nivel mundial, en busca extensivamente para las tendencias 

emergentes de gestión y, por último pero no menos importante, una serie de entrevistas con altos 

ejecutivos de una sección transversal de industrias que operan en toda Europa. Cada uno de los 

conceptos es importante en sí misma, sino el máximo beneficio se logra cuando una organización 

puede integrar a todos en su cultura. 
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Hay conceptos fundamentales que son: 

AÑADIR VALOR PARA LOS CLIENTES 

Las grandes organizaciones  añaden valor a sus clientes previendo y satisfaciendo sus 

necesidades  y expectativas. 

ESTABLECIENDO UN FUTURO SOSTENIBLE 

El impacto positivo que se observa en las grandes organizaciones es debido a su mejora 

constante de rendimiento, mejorando cada vez  las condiciones económicas y medioambientales 

del territorio en el que se desarrollan. 

DESARROLLO DE CAPACIDAD ORGANIZACIONAL 

Las organizaciones excelentes mejorar sus capacidades mediante la gestión eficaz del cambio 

dentro y más allá de los límites de la organización. 

APROVECHAR LA CREATIVIDAD Y LA INNOVACIÓN 

Las organizaciones excelentes generar valor y niveles de rendimiento aumentaron a través de la 

mejora continua y la innovación sistemática mediante el aprovechamiento de la creatividad de 

sus grupos de interés. 

LIDERANDO CON VISIÓN, INSPIRACIÓN E INTEGRIDAD 

Organizaciones excelentes cuentan con líderes que conforman el futuro y hacer que suceda, 

actuando como modelos para sus valores y ética. 

LA GESTIÓN CON DESTREZA 

Aquellas organizaciones que se han destacado en su excelencia  se han identificado por la 

capacidad de identificar  y atender con diligencia y destreza tanto oportunidades como 

amenazas. 

PARA TENER ÉXITO A TRAVÉS DEL TALENTO DE LAS PERSONAS 

Las organizaciones en excelencia siempre han conseguido sus propósitos  dando valor a las 

personas y generando una cultura de  empoderamiento,  con el propósito de  conseguir juntos 

los objetivos organizacionales y personales. 
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SOSTENER RESULTADOS SOBRESALIENTES 

Las organizaciones excelentes consiguen un desarrollo sostenido con excelentes resultados que 

satisfagan las necesidades a de sus grupos de interés,  dentro de  su entorno operativo. 

 

El modelo EFQM está representado  fundamentalmente por nueve criterios, de los cuales cinco 

corresponden al sistema habilitador (lo que hace la organización) y cuatro a resultados (lo que logra la 

organización), cada  bloque de elementos del sistema está valorado porcentualmente y representa el 

total de puntos que han sido asignados a cada sistema; lo extraordinario del modelo de gestión de calidad 

es que se lo puede  aplicar a cualquier organización ya que su enfoque es de fácil manejo. 

 

Figura 6: MODELO DE EXCELENCIA DEL NEGOCIO DEL PREMIO EUROPEO DE CALIDAD 

 

HABILITADORES (50%) RESULTADOS (50%) 

c 

 

 

c 

 

 

 
 

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACIÓN 
Elaborado por: Amparo Álvarez Montalvo 
FUENTE: DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD - , (2011) (pág. 252) 

 
 

Este instrumento de evaluación que de manera práctica permite al administrador contar con un 

sistema apropiado para encontrar el camino hacia la excelencia, identifica las posibles necesidades de la 

organización y define también acciones de mejoras al momento de aplicar las acciones de cada uno de 

sus elementos. 

En este sentido, para su aplicación es necesario describir cada uno de sus elementos: 

 

Criterio 1. Liderazgo. Con el propósito de alcanzar el éxito son los líderes los encargados de 
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asegurar el sistema de gestión de calidad debe estar controlado y administrado por el liderazgo 

empresarial. 

 

Criterio 2. Estrategia. Está relacionado con la manera de crear la misión y visión enfocada a una 

estrategia centrada en todos los intereses organizacionales mediante políticas, planes, objetivos y 

procesos considerables 

 

Criterio 3. Personas. Se refiere a la forma de administrar a las personas que componen una 

organización, considerando de qué manera se aprovecha su potencial humano y profesional, su 

desempeño en equipo e individual y la manera de desarrollar sus funciones paralelas a la planificación 

de las políticas y estrategias en los procesos. 

 

Criterio 4. Alianzas y Recursos. Está identificado con la planificación y la gestión administrativa 

para lograr alianzas externas, apoyada en sus recursos internos, políticas, estrategias y el eficiente 

funcionamiento de sus procesos. 

 

Criterio 5. Procesos.  Está identificado con el diseño y mejora de la organización apoyada en el 

desarrollo eficaz de los procesos los cuales mediante una correcta gestión administrativa genera mayor 

satisfacción del usuario y grupos de interés. 

 

Criterio 6. Satisfacción de los clientes. Está  relacionado con la satisfacción del usuario externo y 

los logros obtenidos por la organización.  

 

Criterio 7. Satisfacción del personal Está identificado con el equipo de talento humano; es decir, 

todas las actividades desarrolladas en torno a la satisfacción de necesidades y expectativas de las 

personas que trabajan en la organización.  

 

Criterio 8. Resultados en la sociedad. Está relacionado con la impresión que tiene la sociedad de la 

empresa y cuáles son los logros  que se han alcanzado en este sentido. 

 

Criterio 9. Resultados globales Está enfocado a los resultados obtenidos, pueden ser estos 

económicos o no económicos, conforme al rendimiento planificado. 



21 
 

 

VENTAJAS DEL MODELO EFQM 

 El modelo de gestión de calidad EFQM aumenta la competitividad de la organización logrando 

un clima laboral estable, coordinado, productivo y generador de ideas. 

 Los procesos controlados y apoyados con una efectiva planificación estratégica son generan 

mayor rentabilidad para la organización. 

 El liderazgo forma parte de todas las unidades administrativas, logrando desarrollar  equipos 

de trabajos dinámicos y productivos. 

 Entrega excelente calidad de servicio considerando todas los aspectos, legales, administrativo 

y financieros en pro de la satisfacción del usuario interno y externo. 

 

Tabla 2: DIFERENCIAS ENTRE PROCESOS TRADICIONALES Y EL ENFOQUE EFQM 

PROCESOS TRADICIONALES PROCESOS CON ENFOQUE EFQM 

 Evasión al cambio  

 Empresa dividida en unidades 

administrativas. 

 Debilidad en la correlación de 

procesos. 

 Limitada participación de 

equipos de trabajo.  

 Los jefes deciden 

 Evaluación de gestión 

cualitativa 

 Entorno cambiante e innovador 

 Organización integrada, productiva y 

eficiente. 

 Trabajo en equipo, integración y 

cohesión de actividades. 

 Se estimula la participación, 

cooperación y equipos de trabajo 

 Los líderes delegan 

 Evaluación sistémica y monitoreada 

con indicadores estratégicos que 

apuntan a la mejora.   

FUENTE: Elaboración propia 

 

3.2. Estado del Arte 

El desarrollo del modelo de gestión tipo EFQM  obtiene el premio de excelencia a la calidad en 1991, 

algunas de las empresas que fueron reconocidas con este premio, entre otras  son: Alenia, British 

Airways, etc. 
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En el contexto ecuatoriano se han encontrado varios documentos en torno a la gestión en la 

administración pública, uno de ellos es: “Camino a la excelencia institucional” de la Superintendencia 

de Telecomunicaciones que se enfoca en el tema de la calidad en instituciones públicas.  

En este mismo  contexto, y en perspectiva a la temática es importante destacar el modelo 

implementado por el Ministerio de Educación del Ecuador, institución pública que con miras a calificar 

para la Gestión de Calidad ISO 9001, realizó auditorías internas y externas, levantó todos los procesos 

administrativos que se venían realizando, para conocer sus fortalezas y debilidades; se logró conocer 

que por falta de innovación e implementación de los nuevos sistemas de gestión de calidad los trámites 

y competencias técnicas de los funcionarios no estaban alineándose con los objetivos del Ministerio de 

Educación, se estudió la posibilidad de implementar Modelos de Gestión de Calidad en atención 

ciudadana, controlando y auditando procesos administrativos y los resultados fueron altamente 

positivos. 

Desde la perspectiva de las realidades externas o ajenas al Ecuador se han podido evidenciar 

aportes importantes en Entidades de Acción Social -EAS-y entidades de Servicio Público. Para este 

ejemplo se puede decir que las EAS son “ONG sociales (aquellas que trabajan en el ámbito de los 

derechos y la inclusión social de las personas, sobre todo de aquellas más vulnerables” (elmundo.es, 

2010).  De esta experiencia se puede citar el trabajo “Guía para la aplicación del Modelo EFQM® de 

Excelencia en entidades de acción social” (http://www.efdeportes.com/efd140/calidad-de-los-

programas-de-voluntariado-ambiental.htm, 2014) de Julián Moreno que busca mostrar de una manera 

práctica la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad en entidades de Acción Social.  

Con varios documentos que fueron surgiendo en esta investigación se ha encontrado uno muy 

importante. Modelo Iberoamericano de Excelencia en Gestión que plantea algunos elementos como 

“una estructura de nueve criterios, considerados los elementos críticos en el funcionamiento de toda 

organización, a través de los cuales cabe hacer un análisis, a la vez detallado y global, de la misma. Este 

Modelo dedica un criterio, del grupo de los Procesos Facilitadores, a los Clientes y coloca la importante 

responsabilidad de gobernar los procesos clave bajo el criterio 1. Liderazgo y Estilo de Gestión. El 

cliente aparece como nexo entre la gestión que se realiza y los resultados obtenidos como consecuencia 

de aquella.” (Fundación Iberoamericana para Gestión de la Calidad, 2013)  
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Capítulo 4 

Metodología 

4.1. Diagnóstico 

Con el propósito de determinar cuál era la situación que posiblemente afectaba la imagen 

institucional de la EMAPAL, se realizó una exploración de las técnicas utilizadas en los procesos 

administrativos que se desarrollaban  en la institución, los hechos se recogieron con la utilización de una 

guía de observación, considerando que la técnica de la observación abierta permite conocer el escenario 

real de las operaciones administrativas, de esta manera se consolidaron los datos necesarios para 

emprender con la investigación. 

Posteriormente se vinculó a la investigación los criterios de los usuarios externos, en relación al 

servicio que reciben de la EMAPAL, esta actividad se la realizó “in situ”1, mediante la técnica del “focus 

group”2,   

4.2. Método(s) aplicado(s) 

Para  diseñar el modelo de gestión de calidad, establecer el camino adecuado y llegar al propósito de 

la investigación la autora aplicó el método de cascada el cual le permitió avanzar en una forma ordenada 

de pasos con el fin de conseguir el resultado propuesto, se procedió de la siguiente manera: 

 ANÁLISIS. Recolección de datos de los procesos  con los cuales opera el área administrativa de 

la EMAPAL para  atender los trámites solicitados por los usuarios. Se recoge toda la 

información necesaria para administrar el nuevo sistema de procesos y diseñar el MGC 

(Modelo de Gestión de Calidad), aplicando las estrategias y mecanismos necesarios para 

asegurar la calidad. 

 DISEÑO. Para el diseño del Modelo de Gestión de Calidad se toma como referente al tipo EFQM 

lo cual permitirá que la estructura interna de los servicios y las competencias técnicas 

desarrolladas por el equipo de talento humano de la EMAPAL vayan alineándose con la 

filosofía y objetivos del GAD MUNICIPAL de la ciudad de Latacunga. 

                                                                    
1 En el sitio (detectar el fenómeno observado en su lugar) 
2 Técnica utilizada para estudiar las opiniones de determinadas personas. 
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 IMPLEMENTACIÓN. El MGC se implementará en todos los niveles administrativos y contará 

con el desarrollo de un manual de calidad de la gestión administrativa como un apéndice del 

trabajo realizado. Se estandarizarán todos los procesos de atención ciudadana en todas las 

unidades administrativas de la EMAPAL. La integración en los procesos nos permitirá 

ensamblar las técnicas y estrategias que se necesitan desarrollar para completar el servicio. 

 RESULTADOS. Para comprobar los resultados se planificará una auditoría interna  que 

permitan al investigador conocer que el trabajo realizado ha generado el éxito esperado. 

 SEGUIMIENTO. Se proporcionará a los líderes departamentales Manuales de Acciones 

Preventivas y Correctivas que permitan llevar el control de los procesos identificando las 

inconformidades del usuario y tomar inmediatamente las medidas correctivas. 

 

 

  



25 
 

Capítulo 5 

Resultados 

5.1. Producto final del proyecto de titulación 

Debido a la falta de gestión administrativa la Empresa Pública Municipal de Agua Potable (EPMAPAL) 

de la ciudad de Latacunga no contaba con un sistema de gestión de calidad que permita evaluar los 

procesos administrativos y competencias técnicas del área de talento humano en pro de una mejora 

continua. 

El desconocimiento de modelos de gestión de calidad y la falta de liderazgo administrativo provocó 

que sus procesos se mantengan bajo paradigmas tradicionales creando malestar en los usuarios externos 

que no tenían la posibilidad de ser atendidos con eficiencia, ya que la demora en los procesos generaba 

inconvenientes al momento de no contar con un servicio oportuno y eficaz. 

Los usuarios internos no contaban con el apoyo de una herramienta administrativa que les 

permitiera ser evaluados en los procesos y competencias técnicas para su mejoramiento productivo. La 

acumulación de trámites, la demora en la entrega de los mismos y la falta de organización necesitaba del 

desarrollo de un sistema de gestión de calidad tipo EFQM que mejore el rendimiento, la comunicación, 

la interacción, el trabajo en equipo y el compromiso de formar parte de una organización competitiva y 

productiva que vaya paralela a los objetivos, misión, visión y filosofía empresarial. 

Con estos antecedentes se dio paso a la propuesta iniciando con la intervención metodológica sobre 

las fases o etapas que se debería tomar en cuenta para la aplicación, ejecución y seguimiento del Modelo 

EFQM. 
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Figura 7: FLUJOGRAMA DE PROCESOS PARA LA APLICACIÓN 

DEL MODELO EFQM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Amparo Álvarez Montalvo, basada en la Guía para la aplicación del modelo EFQM, (2006) 
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Se dividió el flujograma de procesos en dos partes la primera relacionada con la  autoevaluación 

y la segunda con los planes  de acción; en la parte de inicio del flujograma se identificó una ciclo en 

secuencia que corresponde a la estrategia, elección de los responsables y comité de calidad, actores que 

permanentemente fueron los responsables de monitorear, supervisar, dinamizar y gestionar los 

procesos para que los objetivos se cumplan, estableciendo  criterios, parámetros y herramientas a 

utilizar.  

Para establecer la duración del proceso se tomó el criterio que establece la Guía para la 

Aplicación  del Modelo EFQM de Excelencia (2007) que dice:  

Un proceso de este tipo podríamos determinar cuándo comienza pero difícilmente 

podríamos determinar cuando concluye, ya que se trata de un trabajo que nunca termina, 

de un proceso que no tiene fin. 

Esta afirmación toma más énfasis si el SGC que queremos implantar se  basa en principios 

de calidad total, de la mejora continua y además  está orientado hacia la excelencia como 

es el caso del Modelo EFQM. (pág. 20) 

En este sentido, se procedió a realizar la planificación de actividades y los tiempos de ejecución 

conforme a la realidad institucional. 

Tabla 3: PLANIFICACIÓN DE ACTIVIDADES  

 

Los meses estimados en la planificación para la  autoevaluación (etapa 1) se desarrollaron en 30 días, 

los planes de acción  (etapa 2) se desarrollan en el segundo mes y las tres últimas actividades  

relacionadas con el desarrollo de las acciones de mejora, aprobación de los enfoques propuesto e 

implementación de los enfoques ya aprobados durarán mientras se desarrolle y culmine el proceso. 

TIEMPO

AUTOEVALUACIÓN 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 ……… 1 2 3 4

Selección del equipo evaluador ………

Conformación del equipo evaluador ………

Verificar el cuestionario de evaluación ………

Consenso ………

Areas de mejora y puntos fuertes ………

Informe de la autoevaluación ………

PLANES DE ACCIÓN ………

Priorización y selección de áreas de mejora ………

Descripción de las áreas de mejora ………

Definición de los planes de acción ………

Conformación de los equipos para la mejora
………

Informe de los planes de acción ………

Presentación y apobación por las 

autoridades de EMAPAL
………

Desarrollo de las acciones de mejora ………

Aprobación de los enfoques propuestos ………

Implementación de los enfoques aprobados ………

Elaborado por: Amparo Alvarez M ontalvo, basado en la guia para aplicación del M odelo EFQM , (2006)

PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES N MES
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La autoevaluación se desarrolló mediante un proceso sistémico y global de las actividades en  forma 

cuantitativa conforme establece el Modelo de Excelencia EFQM. 

El tipo de autoevaluación adaptado a esta investigación se realizó mediante matrices con una 

pregunta para cada criterio y subcriterio, actividad que fue encargada al equipo evaluador quienes con 

mayor experiencia en calidad y en autoevaluación llevaron el proceso sistemáticamente. 

 

Agentes Facilitadores (PRIMERA ETAPA) 

CRITERIOS     PESO EFQM 

1. Liderazgo  
2. Política y Estrategia 
3. Personas 
4. Alianzas 
5. Procesos 

 
Resultados (SEGUNDA ETAPA) 
 

6. En los clientes 
7. En las personas 
8. En la sociedad 
9. Clave 

 

5.1.1      Informe de Autoevaluación – Primera Etapa 

INTRODUCCIÓN 

Previa la valoración del grado de desarrollo de la gestión de la EPMAPAL y su preparación para 

implantar un sistema de gestión de la calidad, se procedió a trabajar en la primera etapa del Modelo 

EFQM, relacionado con la autoevaluación de los procesos y competencias técnicas del área de talento 

humano de la Empresa Pública Municipal de Agua Potable de la ciudad de Latacunga, recogiendo 

información preliminar se identificaron los puntos fuertes y áreas de mejora. 

Debido a la amplitud y profundidad que permite el Modelo EFQM se ha priorizado en aquellos 

aspectos estratégicos a los  que se considerará el desarrollo de Planes de Acción para la Mejora. 

Se iniciará este apartado enunciado la política de calidad de la EPMAPAL de la ciudad de Latacunga. 

 

POLÍTICA DE CALIDAD EN LA ORGANIZACIÓN 
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 Concertación de los diferentes actores sociales, para el logro de una participación efectiva en el 

progreso y adelanto de la ciudad. 

 Movilización de esfuerzos para dotar a la empresa de una infraestructura administrativa, material 

y humana que permita receptar y procesar adecuadamente los efectos de la descentralización. 

 Fortalecimiento y desarrollo de la empresa, a base de un óptimo aprovechamiento de los recursos 

y el servicio brindado, con el objeto de mejorar e incrementar los ingresos de recaudación propia, 

tasas, u otro concepto, que permita el financiamiento de los gastos, mediante un proceso de 

gerencia. 

 La EMAPAL, centra su actividad en el trabajo en equipo y con liderazgo, buscando altos niveles de 

rendimiento en los diferentes sectores internos de trabajo Ejecutivo, Asesor, Operativo y Auxiliar; 

en consecuencia dinamismo y creatividad de las autoridades y colaboradores en el desempeño de 

sus actividades. 

 Reconocimiento de los inconvenientes prioritarios de la empresa, y de la comunidad para la 

búsqueda inmediata de las soluciones más apropiadas, con el menor coste y el mayor beneficio. 

La decisión sobre el establecimiento del sistema de calidad en la Empresa Pública Municipal de Agua 

Potable y Alcantarillado de Latacunga EPMAPAL, encargada principalmente de la provisión de agua 

potable y alcantarillado, radica en la no existencia de un sistema de gestión de calidad que le permita a 

la administración medir la eficacia de los servicios que se entrega; así como también conocer si el sistema 

de gestión administrativo ejecuta procedimientos adecuados para garantizar que la organización realice 

todas las actividades en cumplimiento de sus objetivos.  

 

OBJETIVOS DE LA AUTOEVALUACIÓN 

Objetivo General 

Implementar el modelo de gestión de calidad tipo EFQM en su primera fase de 

autoevaluación en la EPMAPAL para conocer información preliminar que permita a los 

evaluadores determinar puntos fuertes y áreas de mejora en los procesos y competencias 

técnicas del área de talento humano. 

Objetivos Específicos 

 Planificación de la propuesta mediante la aplicación de un cronograma  

 Seleccionar un equipo evaluador para la construcción de cuestionarios  

 Elaborar cuestionarios contando con la identificación de evidencias y puntuación 

 Llevar la valoración de las evaluaciones a consenso del equipo evaluador 

 Determinar los puntos fuertes,  áreas  y acciones  de mejora. 

ESTRATEGIA SEGUIDA 
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Con el propósito de organizar, definir y desarrollar las actividades relacionadas con la primera fase 

de la autoevaluación se inicia con una reunión de trabajo solicitando la participación  como responsable 

de la calidad en la EPMAPAL al Ingeniero Francisco Caicedo, Director General y para la conformación del 

comité de la calidad  se integraron a los señores: Ing. Germán Villacís, Director Técnico de Operaciones 

e Ing. Saúl Quiroz, Jefe Comercial de la empresa. 

El Comité de Calidad recibió información técnica del procedimiento enfocado bajo el Modelo de 

Excelencia EFQM, cada funcionario recibió la Guía para la aplicación del modelo. 

El Equipo Evaluador fue conformado por los señores: Tecnólogo Kléver Robayo Responsable de 

Tecnología e Informática, el CPA Galo Viteri, Responsable de la Jefatura Administrativa Financiera, la Ing. 

Gabriela Grijalva, Responsable de Atención Ciudadana y la participación voluntaria del señor Guillermo 

Álvarez Corrales, usuario de la EPMAPAL que colaboró en el proceso. 

Respecto al cuestionario de autoevaluación el equipo de evaluadores lo realizó en forma consensuada 

mediante una adecuada estructura de las preguntas, a fin de garantizar el proceso, el Comité de Calidad 

coordinó la estructura del cuestionario apoyando a los evaluadores en aquellos aspectos que no tenían 

información suficientemente clara, con la finalidad de que la evaluación sea lo más objetiva y realista 

posible. 

Como principales dificultades detectadas se considera lo siguiente: el tiempo y la premura para la 

implantación del SGC, considerando que por ser un Modelo de Excelencia este es un proceso donde los 

resultados se van midiendo a mediano y largo plazo, sabemos cuándo inicia pero no cuando finaliza, es 

un proceso paulatino que va creciendo conforme al interés que tienen las personas de la organización 

por calificar a la excelencia.   

La falta de formación profesional, y en cierto caso personal, de un mediano grupo de personas, 

dificultó  en cierto grado el levantamiento de la información, considerando que la inseguridad generada 

al momento de la evaluación, no les permitía entregar respuestas precisas. 

El exceso de burocracia en los procesos para llegar a la solución de determinado trámite, ya que 

debido a la demasía de tiempo utilizado para el proceso o exagerado papeleo no permitía concluir con 

determinado aspecto a tratar. 

La Guía para la aplicación del Modelo EFQM  fue un factor determinante al momento de trabajar con 

el método de cascada, pues los resultados se iban reflejando conforme se avanzaron los pasos  

determinados en el flujograma inicial. 
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En relación a la valoración de los resultados tanto el equipo evaluador como el Comité de Calidad se 

integraron en un trabajo dinámico y proactivo para lograr un consenso de puntuaciones que les 

permitiría tomar decisiones sobre los aspectos fuertes y el establecimiento de las áreas de mejora. 

 

RESULTADOS DE LA AUTOEVALUACIÓN  

CUESTIONARIOS  

Tabla 4: Cuestionario Subcriterio 1a LIDERAZGO 

 

 

Tabla 5: Cuestionario Subcriterio 1b. LIDERAZGO 

 

 

 

1a 1b 1c 1d 1e

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1a. Promover dentro de la organización la cultura y filosofía empresarial a  través de la difusión  misión,  valores, principios, los cuales la 

identifican.                                                                                                                                                                                                                                                        

1.1Promueve administrativamente el conocimiento y fomento de la filosofía empresarial?                                                                                                                                                     

Puntuación

15

EVIDENCIAS: co ns ens o

La administración carece de 

liderazgo, la dirección es 

rutinaria.

El lider empresarial 

desarrolla la dirección con 

compromiso y ética

La dirección y el 

liderazgo forman 

parte de la cultura 

organizacional y va 

paralela con la 

filosofía empresarial

Resumen de puntuación

Subcriterio

Puntuación 

Criterio 1. LIDERAZGO

Esta relacionado con la capacidad y la predisposición  de la alta dirección, gerentes 

de nivel medio y primera línea  para generar una dirección apropiada y responsable 

en todo el personal.

No existe 

comunicación 

eficáz con el 

Recurso Humano

La dirección cuenta 

ocasionalmente  con  agentes 

capacitadores sobre la 

filosofía empresarial

1a 1b 1c 1d 1e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuación
Esta relacionado con la capacidad y la predisposición  de la alta dirección, gerentes 

de nivel medio y primera línea  para generar una dirección apropiada y responsable 

en todo el personal.

Subcriterio

Puntuación 

1b.Es la relación directa del administrador con el sistema de gestión, estableciendo y ejecutando una eficiente gestión administrativa con el área de 

talento humano                                                                                                                                                                                                                                1.2 

Lidera y promueve el sistema de gestión administrativa en la empresa?

La gestión 

administrativa no 

es monitoreada 

La organización cuenta con 

un sistema de gestión 

tradicional y caduco

La alta dirección desarrolla 

actividades de promoción 

sobre el cumplimiento de 

procesos

El liderazgo esta inmerso en 

todas las áreas 

administrativas como 

modelo de productividad

Lideres inmersos en 

el sistema 

administrativo  para 

la mejora de los 

procesos Puntuación

10

EVIDENCIAS: co ns ens o

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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Tabla 6: Cuestionario Subcriterio 1c. LIDERAZGO 

 

 

Tabla 7: Cuestionario Subcriterio 1d. LIDERAZGO 

 

Tabla 8: Cuestionario Subcriterio 1e. LIDERAZGO 

 

 

 

 

1a 1b 1c 1d 1e

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuación

Esta relacionado con la capacidad y la predisposición  de la alta dirección, gerentes 

de nivel medio y primera línea  para generar una dirección apropiada y responsable 

en todo el personal.

Subcriterio

Puntuación 

1c. Dar espuesta efectiva a las necesidades y requerimientos del usuario  y los grupos de interés considerando posibles alianzas estratégicas que 

permitan   obtener mejores resultados para la organización.                                                                                                                                                                    

1.3 De qué manera el director de la empresa  demuestra su relación con los grupos de interés para contribuir con la sociedad y mejorar 

los resultados 

No se considera la 

comunicación 

efectiva con los 

usuarios, clientes 

o beneficiarios.

No se promueve un clima 

democrático y participativo 

en la empresa

Se establecen reglas 

administrativas en los 

departamentos sin 

considerar alianzas ni 

compromisos 

Se planifican acciones 

estratégicas para dar 

respuesta a las necesidades 

de todos los grupos de 

interés

El lider empresarial 

mantiene estrecha 

relación con los 

grupos de interés en 

pro de atender sus 

necesidades y 

expectativas
Puntuación

15

EVIDENCIAS: co municac ió n cerrada

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

1a 1b 1c 1d 1e

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuación
Esta relacionado con la capacidad y la predisposición  de la alta dirección, gerentes 

de nivel medio y primera línea  para generar una dirección apropiada y responsable 

en todo el personal.

Subcriterio

Puntuación 

1d.  Fomenta la igualdad de oportunidades dentro de la organización a partir de una acertada comunicación e integración de todas las personas al 

mejoramiento organizacional.                                                                                                                                                                                                           1.4 

Existe una comunicación acertiva y eficáz con el área de Talento Humano?

Comunicación 

cerrada, exceso de 

autoridad

Comunicación débil y poca 

motivación.

Comunicación efectiva con 

los mandos medios 

empresariales

Apertura al diálogo y 

motivación empresarial con 

equipos de trabajo 

destacados

Alto desarrollo de 

comunicación y 

estímulo permanente 

con todo el equipo 

de talento humano
Puntuación

15

EVIDENCIAS: co ns ens o

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

1a 1b 1c 1d 1e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuación

Esta relacionado con la capacidad y la predisposición  de la alta dirección, gerentes 

de nivel medio y primera línea  para generar una dirección apropiada y responsable 

en todo el personal.

Subcriterio

Puntuación 

10

EVIDENCIAS: perfil pro fes io nal de   funcio nario s

Elaborado por: Amparo Alvarez M ontalvo, basado en la guia para aplicación del M odelo EFQM , (2006)

1e. Comprende todas las gestiones que se consideren para el cambio y mejora continua, acciones que garanticen el desarrollo organizacional.                                                                                                                                                                                                                                                                  

1.5 Identifica los  temas relacionados con el cambio y garantiza la gestión que se debe impulsar para lograr la mejora?

La falta de perfil 

profesional no le 

permite 

identificar las 

necesidades de 

cambio.

No genera cambios hasta que 

se presentan dificultades 

contundentes en los 

procesos

Comunica estrategias y 

medidas  preventivas que 

direccionan al cambio en el 

momento oportuno

Planifica y direcciona 

medidas preventivas sobre 

posibles fenómenos que 

impliquen un eminente  

cambio 

Lidera gestiones al 

cambio proyectando 

un trabajo en equipo 

a fin de garantizar la 

acertiva 

participación de los 

colaboradores.
Puntuación
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Tabla 9: Cuestionario Subcriterio 2a. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 

 

 

Tabla 10: Cuestionario Subcriterio 2b. POLÍTICA Y ESTRATEGIA 

 

 

 

  

2a 2b 2c 2d

5

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 5

EVIDENCIAS: Filo s o fía  y P o lítica  Empres aria l

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

2a.Comprende la forma de cómo la política y estratégica organizacional se identifica con los grupos de interés  a partir de  comprender sus  

necesidades y expectativas.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

2.1. La politica y estrategias organizacionales son direccionadas a los grupos de interés  y permiten cumplir con las expectativas 

empresariales?

Las politicas no 

son difundidas a 

todos los grupos 

de interés

La empresa cuenta con 

politicas y estrategias pero 

no son siempre 

consideradas dentro de las 

necesidades y expectativas 

de los grupos de interés.

Se manejan las políticas y 

estrategias en ciertos niveles 

administrativos y no todos 

las conocen.

Las necesidades y 

expectativas de los grupos 

de interés son atendidas 

mediante una coordinada 

relación con las políticas y 

estrategias empresariales

La empresa 

maneja 

coordinadament

e los procesos y 

servicios de 

acuerdo a las 

politicas y 

estrategias que 

identifican las 

necesidades de 

los grupos de 

interés. Puntuación

Criterio 2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA Resumen de puntuación

Analiza y evalúa la planificación estratégica de la organización y cómo esta 

relacionada con todos los grupos de interés 

Subcriterio

Puntuación 

2a 2b 2c 2d

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Los proyectos de 

investigación y planes de 

capacitación  cuentan con 

suficientes evidencias  

La gestión 

administrativa 

planifica y 

monitorea 

estrtágicamente 

las necesidades 

empresariales 

considerando a 

todos los grupos 

de interés Puntuación

10

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

EVIDENCIAS: co ns ens o

Criterio 2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA Resumen de puntuación

Analiza y evalúa la planificación estratégica de la organización y cómo esta 

relacionada con todos los grupos de interés 

Subcriterio

Puntuación 

2b. Evalúa la inclusión de indicadores en el plan estratégico para la obtención de información real que permita contar con evidencias del 

desarrollo de la investigación.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

2.2 La administración desarrolla investigaciones reales  mediante planificaciones que cuenten con indicadores efectivos tomando 

en cuenta a los grupos de interés?

No dispone  

información 

veráz que 

permita probar 

la gestión.

Se han elaborado y 

desarrollado proyectos  de 

investigación pero no se 

cuenta con evidencias

Se han gestionado 

actividades de investigación 

y capacitación mediante un 

plan de acción
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Tabla 11: Cuestionario Subcriterio 2c. POLITICA Y ESTRATEGIA 

 

 

Tabla 12: Cuestionario Subcriterio 2d. POLITICA Y ESTRATEGIA 

 

 

 

 

2a 2b 2c 2d

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 15

EVIDENCIAS: P lanificac io nes  de  Ges tió n

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

Puntuación

Resumen de puntuación

Analiza y evalúa la planificación estratégica de la organización y cómo esta 

relacionada con todos los grupos de interés 

Subcriterio

Puntuación 

2c.Está relacionado con el desarrollo de la planificación y su identificación  con las necesidades y expectativas  organizacionales                                                                                                                                                                                        

2.3. Basados en la política empresarial se planifican aspectos relacionados con las expectativas de los grupos de interés?

La planificación 

no es coherente  

a las 

necesidades 

institucionales

Se desarrollan 

planificaciones sin previa 

investigación actualizada 

que permita conocer  nuevas 

necesidades de los grupos de 

interés

La planificación está 

rellacionada con las 

necesidades institucionales  

e identifican  factores 

críticos a considerarse .

Se genera planificación 

estratégica, comprometida y 

veráz con todos los grupos 

de interés

En la 

planificación, 

ejecución y  

monitoreo  se 

consideran todas  

las necesidades 

y expectativas de 

los grupos de 

interés a corto, 

mediano y largo 

plazo

Criterio 2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA

2a 2b 2c 2d

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 10

EVIDENCIAS: co ns ens o

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

2d  Esta orientada al desarrollo de una planificación que cuente con una definición clara de los procesos, que permita   un desenvolvimiento 

efectivo y sencuencial de actividades y su respectivo seguimiento.                                                                                                                                                                                  

2.4. La administración define un sistema  de procesos ordenados y sistémicos que permitan  vincularlos con las políticas y 

estrategias corporativas?

Existe debilidad 

en el 

conocimiento   

de las  políticas  

y estrategia 

empresariales

Los lideres empresariales 

conocen las politicas y 

estrategias pero no son 

socializadas efectivamente 

con los grupos de interés

Dentro de la planificación se 

consideran las políticas y 

estrategias institucionales, 

no obstante falta 

comunicación de su sistema 

procesal .

Los grupos de interés 

conocen y aplican 

efectivamente la política y 

estrategia corporativa.

La planificación 

es socializada 

con los grupos 

de interés  y se 

despliega 

sistemáticament

e en toda la 

organización  Puntuación

Criterio 2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA Resumen de puntuación

Analiza y evalúa la planificación estratégica de la organización y cómo esta 

relacionada con todos los grupos de interés 
Subcriterio

Puntuación 
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Tabla 13: Cuestionario Subcriterio 3a. PERSONAS 

 

 

Tabla 14: Cuestionario Subcriterio 3b. PERSONAS 

 

3a 3b 3c 3d 3e

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 15

EVIDENCIAS: P ro grmas  de  incremento  de  ges tió n

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

3a.Esta identificado con la gestión administrativa de Talento Humano para planificar acciones de mejora  en torno al desarrollo profesional de 

las personas.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

3.1 La empresa gestiona y planifica actividades de mejora para el área de Recursos Humanos, considerando su desarrollo y 

estabilidad como parte  importante  de la organización?

La gestión 

administrativa 

es monopolizada  

Se desarrollan programas de 

incremento de gestión 

participativa en pro de la 

mejora del área de talento 

humano

Se escucha y responde a los 

empleados para incentivar 

sus contribuciones

Las estrategias de RRHH se 

ajustan a la estrategia 

empresarial para detectar  

fortalezas y debilidades.

Se asegura la 

capacidad para 

el cambio y la 

identificación de 

motivaciones y 

recompensas. Puntuación

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuación

Analiza la existencia de enfoques para la selección de personal, evaluación de 

desempeño , definición de los puestos de trabajo y recompensas, procurando 

mayor participación de las personas  mediante su desarrollo profesional.

Subcriterio

Puntuación 

3a 3b 3c 3d 3e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 10

EVIDENCIAS: co ns ens o

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

3b. Esta relacionado con el análisis de las competencias técnicas y las habilidades de las personas que permitan mejorar su contribución y 

relación productiva  de éstas con la organización.                                                                                                                                                                 3.2. 

La empresa cuenta con planes de  formación profesional,  planes de  recompensa y evaluaciones de desempeño del área de RRHH?

Escasos 

estímulos y 

recompensas a 

las 

contribuciones 

del RR HH

La promoción y gestión  de  

acciones de cambio con 

énfasis a objetivos y 

resultados es una propuesta 

que aún no se desarrolla

Se identifican necesidades y 

expectativas del área de 

talento humano y se 

planifican acciones de 

mejora.

Existe participación activa 

con el director  y los equipos 

de trabajo para consensuar  

la planificación estratégica 

en la administración de los 

recursos humanos

Se busca la 

eficacia 

organizacional 

mediante el 

analisis y 

competencias 

técnicas para la 

definición de 

puestos. Puntuación

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuación

Analiza la existencia de enfoques para la selección de personal, evaluación de 

desempeño , definición de los puestos de trabajo y recompensas, procurando 

mayor participación de las personas  mediante su desarrollo profesional.

Subcriterio

Puntuación 
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Tabla 15: Cuestionario Subcriterio 3c. PERSONAS 

 

 

 

Tabla 16: Cuestionario Subcriterio 3d. PERSONAS 

 

 

3a 3b 3c 3d 3e

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuación

Analiza la existencia de enfoques para la selección de personal, evaluación de 

desempeño , definición de los puestos de trabajo y recompensas, procurando 

mayor participación de las personas  mediante su desarrollo profesional.
Subcriterio

Puntuación 

3c.Fomenta la evaluación del desempeño, el reconocimiento y el mejoramiento profesional  a través de unacorrecta  planificación y evaluación 

de sus actividades.                                                                                                                                                                                                                                    
3.3. La empresa cuenta con procesos de evaluación del desempeño, recompensas y necesidades del área de talento humano?  

No se 

desarrollan 

evaluaciones del 
desempeño al 

área de Talento 

Humano

Las estrategias de Recursos 

Humanos  no estan 

estrechamente ligadas a los 

objetivos  empresariales

Se realizan programas  de 
reclasificación de puestos  

como parte motivacional y 

reconocimiento al 
desempeño.

Se  fomenta la cooperación 

mediante  el trabajo en 

equipo, promoviendo 

equilibrio entre el trabajo y 

la vida personal.

Se desarrolla el 
análisis de 

evaluación del 

desempeño  

reconociendo el 
alto desempeño 

y capacitando 

dificultades 

encontradas en 
el área de RRHH Puntuación

15

EVIDENCIAS: co ns ens o  - no  hay evidencias

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

3a 3b 3c 3d 3e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuación

Analiza la existencia de enfoques para la selección de personal, evaluación de 

desempeño , definición de los puestos de trabajo y recompensas, procurando 

mayor participación de las personas  mediante su desarrollo profesional.

Subcriterio

Puntuación 

3d.Se identifica directamente con la comunicación y relación  de la organización con las personas, la identificación de  necesidades y  cómo se 

utiliza el sistema  para  generar buenas prácticas.                                                                                                                                                                                                                    

3.4. La comunicación dentro de la organización es abierta y consecuente con las necesidades de los  RR HH? 

La comunicación 

no es abierta, se 
genera apatía y 

desinterés en las 

personas

Se han implementado 
sistemas de comunicación  

que permiten  abrir espacios  

interactivos entre las 

personas 

El trabajo en equipo y la 
comunicación  es eficiente, 

genera coordinación de las 

actividades 

La comunicación y las 

necesidades de las personas 

son administradas 

coherentemente 

El manejo de la 
información y 

las necesidades  

apuntan al 

crecimiento  y 

cumplimiento de 

objetivos 

organizacionales Puntuación

10

EVIDENCIAS: co ns ens o  - o bs ervac ió n

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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Tabla 17: Cuestionario Subcriterio 3e. PERSONAS 

 

 

Tabla 18: Cuestionario Subcriterio 4a. ALIANZAS Y RECURSOS 

 

 

3a 3b 3c 3d 3e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 10

EVIDENCIAS: reco no cimiento s  verba les

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

3e.Esta relacionado con el sistema de recompensas, motivación y reconocimientos que necesariamente estimulan al desarrollo personal y 

profesional de las personas dentro de una organización.                                                                                                                                                                                                                                                          

3.5. Se planifica y desarrolla un programa o sistema de recompensas para el área de  RR HH?

La promoción  

de evaluaciones 

y 

reconocimientos 

del  personal es 

escasa

Lo s empleados no conocen 

información específica  

sobre las acciones  de 

recompensa.    La 

comunicación  no llega a 

todos los niveles

Se motiva a los  empleados 

al incentivo y   recompensa, 

sin embargo no se 

establecen criterios 

específicos para el 

reconocimiento.

La productividad es 

estimulada  mediante 

incentivos  que reconocen  

los resultados de las 

acciones y comprotamiento 

del empleado.

La gestión del 

talento humano 

desarrolla 

planes para 

proporcionar 

incentivos y 

reconocimientos

.
Puntuación

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuación

Analiza la existencia de enfoques para la selección de personal, evaluación de 

desempeño , definición de los puestos de trabajo y recompensas, procurando 

mayor participación de las personas  mediante su desarrollo profesional.

Subcriterio

Puntuación 

4a 4b 4c 4d 4e

5

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 5

EVIDENCIAS: consenso

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

4a. Implica la existencia de un sistema  de gestión formal para conseguir aliazas y colaboraciones que permitan mejorar  el desarrollo de 

actividades en el área de talento humano.                                                                                                                                                                                          

4.1. Se establecen alianzas interinstitucionales y de qué manera son aplicables al área de Talento Humano?

No se establecen 

ningún tipo de 

alianzas con 

otras entidades

Las alianzas no proveen 

mayores beneficios  a los 

sectores marginados.

Se motiva a los grupos de 

interes con la difusión de 

diferentes puntos de 

atención al usuario. 

Las  alianzas 

intersintitucionales son  un 

importante apoyo en la 

administración de procesos 

logran que  las entradas y 

salidas de los servicios sean 

efectivos 

Las 

cooperaciones 

interinstituciona

les integran  a 

todos los grupos 

de interes 

empresariales Puntuación

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuación

Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en 

correlación con las políticas y estrategias organizacionales y su direccionamiento  

al área de talento humano

Subcriterio

Puntuación 
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Tabla 19: Cuestionario Subcriterio 4b. ALIANZAS Y RECURSOS 

 

 

Tabla 20: Cuestionario Subcriterio 4c. ALIANZAS Y RECURSOS 

 

 

 

4a 4b 4c 4d 4e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 10

EVIDENCIAS: consenso- 

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

4b. Esta identificado con el presupuesto financiero de la organización que le permita establecer un programa de alianzas para el desarrollo 

empresarial.                                                                                                                                                                                                                                           

4.2. Las alianzas  que se desarrollan con otras entidades demandan erogaciones económicas significativas?

No se establecen 

compromisos 

Se mejoran las técnicas de  

servicio ,  mediante una 

colaboración mutua que 

demanda  porcentajes 

mínimos como tarifa de 

servicios.

Se mejora las condiciones 

laborales en los diferentes 

sectores productivos. 

Se constituyen aliazas  de 

cooperación filantrópicas y 

solidarias

Generan un  

entorno social y 

económico  

saludable para el  

desarrollo 

empresarial Puntuación

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuación

Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en 

correlación con las políticas y estrategias organizacionales y su direccionamiento  

al área de talento humano

Subcriterio

Puntuación 

4a 4b 4c 4d 4e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 10

EVIDENCIAS: consenso

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

4c. Tiene congruencia con la gestión de los recursos materiales para salvaguardar  su uso, seguridad y mantenimiento.                                                                                                              

4.3. Dentro de la gestión de Talento Humano para establecer alianzas y colaboraciones se consideran aspectos tangibles e 

intangibles  en beneficio organizacional?

Escasa dinámica 

para fortalecer 

alianzas 

interinstituciona

les

Se generan alianzas en 

términos de innovación, 

creación de valor y 

competitividad.

Se implementan alianzas 

público-privadas 

compartiendo recursos, 

riesgos y responsabilidades 

para el desarrollo 

productivo

Las alianzas de recursos son 

un instrumento  para 

integrar y cohesionar a la 

sociedad.

Crear aliazas 

tangibles e 

intangibles  

establece bases 

para beneficio 

mutuo  creando 

valor  para los 

diferentes 

grupos de 

interés. Puntuación

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuación

Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en 

correlación con las políticas y estrategias organizacionales y su direccionamiento  

al área de talento humano

Subcriterio

Puntuación 
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Tabla 21: Cuestionario Subcriterio 4d. ALIANZAS Y RECURSOS 

 

 

 

Tabla 22: Cuestionario Subcriterio 4e. ALIANZAS Y RECURSOS 

 

 

 

 

4a 4b 4c 4d 4e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 10

EVIDENCIAS: Plan de contingencia.

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

4d.Esta relacionado con el servicio y contribución de las tecnologías de la comunicación, su valor,  aporte y beneficio para la organización.                                                                                                                                                                                                                                                       

4 .4. La empresa cuenta con planes de contingencia  para el buen gobierno de las tecnología de la comunicación?

El plan de 

contingencia es 

caduco y no se le 

concede la 

relevancia que 

amerita.

Existe un plan de 

contingencia para el análisis 

de riesgos, pero no cuentan 

con una revisión peródica.

Mediante el plan de 

contingencias se ha logrado 

identificar las amenzasa  que 

afectan  el desarrollo 

tecnológico

Se toman medidas técnicas, 

humanas y organizativas que 

garantizan las operaciones 

de la empresa

Con el plan de 

contingencia se 

toman 

contramedidas  

alternativas para 

solucionar 

problemas 

tecnológicos Puntuación

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuación

Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en 

correlación con las políticas y estrategias organizacionales y su direccionamiento  

al área de talento humano

Subcriterio

Puntuación 

4a 4b 4c 4d 4e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuación

Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en 
correlación con las políticas y estrategias organizacionales y su direccionamiento  

al área de talento humano

Subcriterio

Puntuación 

10

EVIDENCIAS: consenso

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

4e.  Indentifica las necesidades de la información, cómo se gestiona, difunde y distribuye al área de talento humano a fin de apoyar a la política 

y estrategia organizacional                                                                                                                                                                                                                                                                        
4.5. La organización cuenta con planes operativos para gestionar la información del conocimiento  en apoyo a la política y 

estrategia institucional?

Los respaldos de 
la información 

son escasos, no 

se cuenta con un 

sistema de 

control.

Las alianzas generan valor, 

reducen y manejan riesgos y 

fortalecen la productividad 

organizacional.

Las  aliazas construyen  
mecanismos  ágiles, 

flexibles e innovadores que 

permiten  a los grupos de 
interés interactuar  en pro 

del desarrollo y la 

sostenibilidad

La gestión del conocimiento 

permite a la empresa  

controlar, almacenar y 
recuperar información para 

fortalecer el desarrollo de 

actividades

Existe 
interacción 

corresponsable 

entre 

instituciones 
públicas y 

privadas que 

generan valor  

para fortalecer el 

desarrollo 

sostenible dela 
organización

Puntuación
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Tabla 23: Cuestionario Subcriterio 5a PROCESOS 

 

 

Tabla 24: Cuestionario Subcriterio 5b PROCESOS 

 

 

 

5a 5b 5c 5d 5e

15
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EVIDENCIAS: Ins truc tivo  de  P ro ces o s

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

5a.Esta relacionado con el diseño de los procesos y si éstos cuentan con indicadores que le permitan al área de talento humano cumplir con 

sus objetivos, a través del desarrollo eficiente y eficáz de sus actividades.                                                                                                                                                                                                                                         

5.1. Los procesos administrativos son diseñados con indicadores y objetivos  y se revisa su eficacia?  

Los indicadores  

de procesos no 

siempre están 

relacionados con 

los resultados de 

medición.

Se verifica que un proceso 

administrativo este bien 

desarrollado  cuando se ha 

empleado la utilización de 

un instructivo

Se toma en cuenta los 

indicadores que  miden lo 

bien o mal que un proceso 

cumple frente a las 

expectativas del usuario

Los procesos son mejorados  

con aportaciones creativas, 

imaginación y sentido 

crítico.

La gestión y 

mejora de 

procesos 

consiguen que 

las necesidades 

de los usuarios 

se cumplan y 

esten mejoradas

Puntuación

Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuación

Está enfocado principalmente con la gestión de procesos que la organización ha 

adoptado, su definición y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés. 
Subcriterio

Puntuación 

5a 5b 5c 5d 5e

15

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuación

Está enfocado principalmente con la gestión de procesos que la organización ha 

adoptado, su definición y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés. 

Subcriterio

Puntuación 

5b. Esta relacionado con la mejora continua dentro del sistema de gestión por procesos.                                                                                   5.2. En la 
planificación por procesos se identifica mejora?

No se invierte 

tiempo  y 

esfuerzo para la 

mejora de 

procesos

Se comprueba que los 

procesos se han ejecutado 
mediante la utilización de 

una hoja de ruta de sistema 
de documentación

Se definen pautas e 
instrucciones sobre cómo se 

ejecuta un proceso

Los procesos de mejora 

aportan valor a los servicios 
globales de la organización

La dirección 

define el sistema 

de procesos de 

acuerdo a las 

necesidades 

empresariales
Puntuación

15

EVIDENCIAS: Ins truc tivo  

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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Tabla 25: Cuestionario Subcriterio 5c PROCESOS 

 

 

´ 

Tabla 26: Cuestionario Subcriterio 5d PROCESOS 

 

 

 

5a 5b 5c 5d 5e

10

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuación

Está enfocado principalmente con la gestión de procesos que la organización ha 

adoptado, su definición y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés. 
Subcriterio

Puntuación 

5c. Apunta sobre el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y su relación con la definición de los procesos 

organizacionales.                                                                                                                                                                                                                                                        

5.3. Los indicadores de eficiencia y eficacia estan vinculados con las necesidades y expectativas del usuario?

El proceso no se 

adapta a lo que 

necesita el 

cliente

Los indicadores  estan 

identificados  como 

medidores de un proceso

Los indicadores de eficinecia 

y eficacia aplican el 

funcionamiento global del 

proceso

Continuamente se aplica el 

ciclo de mejora PDCA 

(Planificar, Ejecutar, 

Comprobar y Actualizar)

Las técnicas que 

se utilizan  bajo 

principios de 

calidad total 

provocan la 

mejora en los 

procesos de la 
organización Puntuación

10

EVIDENCIAS: QUEJ AS Y COMENTARIOS DEL USUARIO

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

5a 5b 5c 5d 5e

20
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Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuación

Está enfocado principalmente con la gestión de procesos que la organización ha 

adoptado, su definición y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés. 

Subcriterio

Puntuación 

5d. Esta relacionado con el monitoreo de los reclamos y sugerencias de los usuarios y de qué manera se difunden los servicios que presta la 

organización.                                                                                                                                                                                                                                                   

5.4. Se cuenta con un espacio para sugerencias y quejas por parte del cliente, usuario y/ o beneficiario?

No se cuenta con 

un espacio 
específico para  

este proceso

Se cuenta con un buzón de 

sugerencias y quejas que 

permite conocer la 
percepción de los usuarios

El buzon de sugerencias 
estimula la comunicación y 

el compromiso con los 

empleados.

Se trasladan sugerencias 

para mejorar los procesos 

Se crea un canal 
de comunicación 

entre cliente y 

empresa

Puntuación

20

EVIDENCIAS: BUZON DE  QUEJ AS Y SUGERENCIAS

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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Tabla 27: Cuestionario Subcriterio 5e PROCESOS 

 

 

Tabla 28: Cuestionario Subcriterio 6a RESULTADO DE LOS CLIENTES 

 

 

 

5a 5b 5c 5d 5e

20

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Está enfocado principalmente con la gestión de procesos que la organización ha 

adoptado, su definición y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés. 
Subcriterio

Puntuación 

20

EVIDENCIAS:  CHARLAS DE CAP ACITACIÓN.

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

5e.Se refiere directamente a la relación de servicios que tiene la empresa con los clientes o ususarios y  la eficiencia con la que gestiona el 

equipo de talento humano.                                                                                                                                                                                                                   
5,5. La gestión del talento humano  establece  indicadores para mejorar la comunicación y atención al cliente?

No se establecen 

indicadores de 
satisfacción de 

los clientes

Un reducido porcentaje  del  

Recurso Humano  se 

involucra activamente  en 

procesos de mejora

Se mejora la comunicación y 

liderazgo mediante  
reuniones con la dirección  y 

equipos de trabajo

La organización invertie  

esfuerzo en liderazgo, 
participación de los 

empleados y atención al 

cliente

Mediante los 

indicadores de 

servicio al 

cliente se logra 

medir la calidad 

de servicio que 

ofrecen los 

empleados

Puntuación

Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuación

6a 6b

30

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 6. RESULTADOS DE LOS CLIENTES Resumen de puntuación

Esta relacionado con el resultado final que obtienen los clientes sobre los 
servicios o actividades desarrolladas y  entregadas  por el área de talento humano.

Subcriterio

Puntuación 

El personal de servicio al 

cliente se esfuerza por 

prestar un buen servicio

Se intenta reducir el tiempo 

de espera para la entrega de 
trámites a los usuarios

La capacidad técnica de los 

empleados no permite 

reducir las necesidades de 

los usuarios

Un mediano 

grupo de 

personas 

demuestra 

trabajo eficiente 

en los servicios 

solicitados

Puntuación

30

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

6a. Subcriterio que apunta a la calidad de servicios entregados, donde la capacidad técnica, experiencia y rendimiento de las personas  

permitan cubrir las necesidades del cliente.                                                                                                                                                                                                                           

6.1. Los servicios prestados se ajustan a sus expectativas?

Un alto 

porcentaje 

concensuado de 

usuarios 

manifiestan que 

no tienen una 

experiencia 

positiva de los 

tramites 

realizados 
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Tabla 29: Cuestionario Subcriterio 6b RESULTADO DE LOS CLIENTES 

 

 

 

Tabla 30: Cuestionario Subcriterio 7a RESULTADO EN LAS PERSONAS 

 

 

6a 6b

20
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EVIDENCIAS: CONSENSO

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

6b. Esta relacionado con la eficiencia y eficacia con la que el área de talento humano despacha un proceso, y las medidas internas que se tomen 

en cuenta para mejorar los mismosa fin de  satisfacer los requerimientos del usuario.                                                                                            6.2. 
Para solicitar un trámite  cuántas veces ha insistido sobre lo mismo para ser atendido?

Los trámites son 

atendidos 

favorablemente

Los trámites solicitados se 

ajustan  a las necesidades. 

El servicio de atención 

ciudadana despacha los 

procesos  en orden 

secuencial y en la hora 

establecida

Esporádicamente se 

obtienen buenos resultados  
en los trámites solicitados

Puntuación

Demora en el 

tiempo 

establecido para 

dar respuesta al 
trámite.

20

Criterio 6. RESULTADOS DE LOS CLIENTES Resumen de puntuación

Esta relacionado con el resultado final que obtienen los clientes sobre los 
servicios o actividades desarrolladas y  entregadas  por el área de talento humano.

Subcriterio

Puntuación 

7a 7b

30

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS Resumen de puntuación

Define los resultados que se consiguen del área de talento humano, considerando 

sus necesidades y el establecimiento de medidas organizacionales  que permitan 

contribuir a sus beneficios y requerimientos laborales.

Subcriterio

Puntuación 

7a. Se identifica con la apreciación que tiene el área de talento humano  con la organización; es decir  si existe igualdad de oportunidades  para 

su desarrollo laboral y profesional.                                                                                                                                                                                                                                                         
7.1. La gestión administrativa de la empresa  considera  las medidas necesarias para cubrir las necesidades y expectativas 

laborales de los empleados?

La organización brinda 

oportunidades para el 

desarrollo  personal 
continuo y  no sólo en sus 

puestos actuales, sino  
también para otras 

actividades más complejas.

La organización no establece 

reglas claras para el 

desarrollo profesional, 

incentivos  e igualdad de 

oportunidades en los 

empleados.

Los procesos de 
evaluación del 

desempeño son 

irregulares

Puntuación

La organización responde a 

las necesidades de cada 

trabajador  y brinda su ayuda 

para tal efecto.

La organización 

comparte la 

toma de 

decisiones y el 

control de 

actividades  a 

los empleados 

para lograr la 
30

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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Tabla 31: Cuestionario Subcriterio 7b RESULTADO EN LAS PERSONAS 

 

 

 

Tabla 32: Cuestionario Subcriterio 8a RESULTADO EN LA SOCIEDAD 

 

 

 

7a 7b

20

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Define los resultados que se consiguen del área de talento humano, considerando 

sus necesidades y el establecimiento de medidas organizacionales  que permitan 

contribuir a sus beneficios y requerimientos laborales.

Subcriterio

Puntuación 

20

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

7b. Comprende todas aquellas medidas que se utilicen dentro de la política empresarial en pro de la mejora continua del personal de talento 

humano, considerando a éstas como:  capacitaciones, desarrollo profesional, estímulos, recompensas.                                                                                                   

7.2. La empresa involucra a todos sus trabajadores en capacitaciones como política empresarial, para alcanzar los objetivos de la 

empresa?

No se establecen 

capacitaciones 

para todo el 

personal

Las capacitaciones son 

planificadas exclusivamente  

para directivos de nivel alto

La empresa planifica 
programas de capacitación a 

los trabajadores,  como 

estrategia para una 
remodelación  de la 

administración de Recursos 

Humanos Puntuación

La empresa  

impulsa el 

crecimiento 

organizacional e 

invierte en 
capacitación y 

desarrollo

Se establece un análisis 

organizacional periódico que 

determine  conocer los 

factor  que inducen a una 
capacitación

Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS Resumen de puntuación

8a 8b

30
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Criterio 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Resumen de puntuación

Criterio relacionado con todos aquellos resultados que se obtengan de la sociedad 
en torno a su apreciciación del rendimiento.

Subcriterio

Puntuación 

8a. Apreciación de la sociedad sobre la imagen y crecimiento organizacional.                                                                                                                                                           

8.1. Cuál es su apreciación  sobre la organización y el desarrollo de actividades  en pro del servicio a la comunidad?

Los trámites que 

se realizan son 

engorrosos y 
burocráticos

La calidad de servicios 

experimentada no ha 

igualado o superado a la 

calidad de servicios 

esperado

El trato recibido por el 

personal de la empresa  es 

satisfactorio

Prontitud y espiritu servicial 

para ayudar al usuario y 

proporcionar un servicio 
rápido.

Los procesos de 

la empresa 

superan las 

expectativas del 

usuario Puntuación

30

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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Tabla 33: Cuestionario Subcriterio 8b RESULTADO EN LA SOCIEDAD 

 

 

 

Tabla 34: Cuestionario Subcriterio 9a 9b RESULTADOS CLAVE 

 

 

 

 

 

8a 8b

35
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Criterio 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Resumen de puntuación

Criterio relacionado con todos aquellos resultados que se obtengan de la sociedad 
en torno a su apreciciación del rendimiento.

Subcriterio

Puntuación 

35

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elaborado por: Amparo Alvarez M ontalvo, basado en la guia para aplicación del M odelo EFQM , (2006)

8b. Se relaciona con cualquier tipo de reconocimiento del que ha sido objeto la organización y es de conocimiento colectivo; básicamente si la 

empresa se ha destacado a nivel publico y su función  ha sido difundida.                                                                                                                                                      

8.2. Conoce usted si los servicios de la EMAPAL son difundidos a nivel local y su función  ha sido reconocida por alguna entidad?

No se ha 

escuchado 
ningún 

reconocimiento 

a favor de la 

empresa

La escaza innovacion  y 

mejora de los procesos no 

permite el reconocimiento 

colectivo. 

El desempeño eficaz de los 

miembros de la organización 

se lo reconoce mediante 

sugerencias.

La implementación de 

estrategias en la 
organización  para un mejor 

servicio, han permitido el 

reconocimiento de la 

colectividad

La orientación a 

la calidad 

servicios motiva 

al 

reconocimiento 

de los usuarios Puntuación

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Criterio 9. RESULTADOS CLAVE Resumen de puntuación

Define el o los resultados claves obtenidos dentro de la autoevaluación 

observados por los evaluadores.

Subcriterio

Puntuación 

25

EVIDENCIAS: P ROYECTO DE UN NUEVO SISTEMA "CABILDO"

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

9a 9b

25

9a.  9b. Está relacionado con todas aquellas medidas o resultados clave  que la organización considera como una herramienta de gran valor 

para el desarrollo de su gestión.                                                                                                                                                                                                                                      

9.1/ 9.2. Los elementos claves de la empresa.

Técnicos 

especialistas en 

los procesos de 
reparación y 

mantenimiento

Desarrollar nuevos sistemas 
tecnológicos que permitan 

mejorar la  eficiencia en los 
trámites solicitados

Implementar procesos que 

busquen la eficiencia 

operativa

Buscar mejora en los 

servicios para contrarrestar 

experiencias negativas

Innovación 

abierta mediante 
la colaboración 

de expertos 

externos
Puntuación
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RESUMEN DE RESULTADOS - MATRIZ DE RESULTADOS 

Tabla 35: RESUMEN DE RESULTADOS DEL EFQM ORGANIZACIONAL 

 

 

Para obtener la valoración final  de las preguntas de cada criterio y subcriterio  se aplicó la media 

aritmética  tanto de los  agentes facilitadores, cuanto de los criterios de  resultados. 

Para el cálculo de la puntuación total se establecieron cuatro columnas, primera: definición del 

criterio, segunda: valoración obtenida en cada criterio y subcriterio, tercera: peso específico expresado 

en porcentaje, que propone el Modelo de Excelencia EFQM y cuarta: puntuación de cada criterio, se 

multiplicó la valoración con el factor y se obtuvo la puntuación que le corresponde a cada criterio, se 

realiza una autosuma de la puntuación de los nueve criterios y se obtiene la puntuación total del EFQM 

de la organización, que en este caso resulto ser de 284 puntos lo cual según el Modelo EFQM equivale a: 

Compromiso hacia la Excelencia. 

 

MATRIZ DE CONSENSO 

1. CRITERIOS AGENTES FASCILITADORES

CRITERIO

Subcriterio 1a 15 2a 5 3a 15 4a 5 5a 15

Subcriterio 1b 10 2b 10 3b 10 4b 10 5b 15

Subcriterio 1c 15 2c 15 3c 15 4c 10 5c 10

Subcriterio 1d 15 2d 10 3d 10 4d 10 5d 20

Subcriterio 1e 10 3e 10 4e 10 5e 20
Valoración 

del criterio

2. CRITERIOS RESULTADOS

CRITERIO

Subcriterio 6a 37,5 75% 7a 37,5 75% 8a 16,3 25% 9a 12,5 50%

Subcriterio 6b 12,5 25% 7b 12,5 25% 8b 48,8 75% 9b 12,5 50%
Valoración 

del criterio

3. CÁLCULO DE PUNTUACIÓN TOTAL

Criterio 6. Resultados en los clientes

Criterio 7. Resultados en las personas

PUNTUACIÓN TOTAL DEL EFQM ORGANIZACIÓN:

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

16

50

1,0

0,8

0,9

0,9

1,4

2,0

9

25

Criterio 1. Liderazgo

Criterio 2. Política y Estrategia

Criterio 3. Personas

6

50

7

50

8

65

13

10

4

9

5

16

1

13

50

65

25

VALORACIÓN

RESUMEN DE RESULTADOS

2

10

3

12

Criterio 5. Procesos

CRITERIO

Criterio 9. Resultados clave

Criterio 8. Resultados en la sociedad

Criterio 4. Alianzas y Colaboraciones

12

9

284

39

38

PUNTUACIÓNFACTOR

0,9

0,6

1,5

13

8

11

8

22

100

45
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Tabla 36: Matriz de Consenso 

 

FECHA 07 de marzo de 2015

NÚMERO DE EVALUADORES: 4

EVAL 1 EVAL 2 EVAL 3 EVAL 4

1a 1.1 15 15 10 10 5 13 13

1b 1.2 10 5 20 15 5 13 13

1c 1.3 10 15 35 20 5 20 20

1d 1.4 15 10 15 20 5 15 15

1e 1.5 10 5 15 20 5 13 13

2a 2.1 5 5 5 0 5 4 4

2b 2.2 10 5 15 10 5 10 10

2c 2.3 10 10 5 10 5 9 9

2d 2.4 10 5 10 5 5 8 8

3a 3.1 0 0 10 15 5 6 6

3b 3.2 5 5 5 10 5 6 6

3c 3.3 15 10 5 5 5 9 9

3d 3.4 10 5 15 10 5 10 10

3e 3.5 10 5 5 0 5 5 5

4a 4.1 5 10 10 15 5 10 10

4b 4.2 10 10 5 10 5 9 9

4c 4.3 10 10 10 5 5 9 9

4d 4.4 10 10 15 30 5 16 16

4e 4.5 10 5 10 10 5 9 9

5a 5.1 15 10 35 30 5 23 23

5b 5.2 5 5 10 10 5 8 8

5c 5.3 10 5 5 10 5 8 8

5d 5.4 20 20 35 25 5 25 25

5e 5.5 10 30 15 35 5 23 23

6a 6.1 30 15 20 15 5 20 20

6b 6.2 10 20 20 25 5 19 19

7a 7.1 30 20 15 15 5 20 20

7b 7.2 20 20 15 10 5 16 16

8a 8.1 30 30 20 10 5 23 23

8b 8.2 35 35 10 10 5 23 23

9a 9.1 25 25 40 10 5 25 25

9b 9.2 10 10 10 10 5 10 10

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

MATRIZ DE CONSENSO

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LA CIUDAD DE  LATACUNGA

CRITERIO
SUBCRITERIO Y 

PREGUNTA

1

PUNTUACIÓN DE CADA EVALUADOR
VALIDOS 

PARA LA 

MEDIA

MEDIA
DISCREPAN

CIAS + 25
CONSENSO

7

8

9

2

3

4

5

6
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Para consensuar los puntajes obtenidos en las matrices de evaluación se reunió el equipo de 

evaluadores, cada uno con sus autoevaluaciones y evidencias, quienes  de manera responsable, imparcial  

y argumentada consensuaron las puntaciones de cada criterio y subcriterio, para  establecer la media 

aritmética se validó el número de preguntas calificadas tomando en cuenta también las calificaciones de 

0, el equipo de evaluadores consideró,  que de existir discrepancias  se defina como “alerta”  al promedio  

que sobrepase de los 25 puntos, el consenso no tuvo ninguna novedad al respecto,  finalmente se obtuvo 

el puntaje final de consenso. 

 

PUNTOS FUERTES DE LA EMPRESA 

Tabla 37: MATRIZ DE PUNTOS FUERTES 

 

Con el propósito de identificar los puntos fuertes de la empresa se reúne el equipo de evaluación  con 

el apoyo del Comité de Calidad, y definen la siguiente estrategia para obtener el resultado propuesto: 

 Identificar de las matrices de evaluación hasta diez  puntos fuertes 

 Determinar coherencia entre el punto fuerte y lo que expresa el criterio y 

subcriterio 

 Consensuar los puntos fuertes. 

 

DEFINICIÓN DE LOS PUNTOS FUERTES Y LAS ÁREAS DE MEJORA 

FECHA: MARZO DEL 2015

No. ORDEN

PUNTUACIÓN DEL 

SUBCRITERIO PUNTO FUERTE 

1 Personas 3a 15 Punto fuerte A

2 Procesos 5a 15 Punto fuerte B

3 Procesos 5b 15 Punto fuerte C

4 Procesos 5d 20 Punto fuerte D

5 Procesos 5e 20 Punto fuerte E

6 Resultado de los clientes 6a 30 Punto fuerte F

7 Resultado de los clientes 6b 20 Punto fuerte G

8 Resultado de las personas 7b 20 Punto fuerte H

9 Resultado de la sociedad 8b 35 Punto fuerte I

10 Resultados clave 9a/b 25 Punto fuerte J

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

PUNTOS FUERTES DE LA ORGANIZACIÓN

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

CRITERIO Y SUBCRITERIO
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El punto fuerte ha sido identificado como un aspecto, sistema o actividad con el que 

la empresa aún sigue demostrando su eficacia, o posiblemente aún mantiene elementos 

innovadores que no han caducado  con el pasar del tiempo y que permite al SGC asumirlo 

como una fortaleza que hay que reforzar para lograr un mejoramiento absoluto. 

La definición de los puntos fuertes ha sido trabajada por el equipo evaluador 

considerando que su redacción se ajuste a la comprensión del lector.  

Tabla 38: MATRIZ DEFINICION PUNTOS FUERTES Y ÁREAS DE MEJORA 

 

SUBCRITERIO
DEFINICIÓN DE ÁREA DE MEJORA                                                                                             

(ASPECTO, TEMA,ÁREA, CUESTIÓN A MEJORAR)

3a

INCREMENTO DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA CON 

LAS PERSONAS, CON EL PROPÓSITO DE MEJORAR LA 

PARTICIPACIÓN DE TODO EL EQUIPO DE TALENTO 

HUMANO 

5a

IMPLEMENTACIÓN DE UN MAPA DE PROCESOS PARA 

FORTALECER LA ENTREGA EFICIENTE Y EFECTIVA DE 

LOS SERVICIOS.

5b

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE LOS PROCESOS 

MEDIANTE UN CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA 

APORTAR VALOR A LOS SERVICIOS GLOBALES DE LA 
ORGANIZACIÓN

5d

REDUCCIÓN DE LAS QUEJAS DE LOS USUARIOS,  

MEDIANTE EL MONITOREO DE SUGERENCIAS Y 
COMENTARIOS, ESTABLECIENDO CAPACITACIÓN A LAS 

PERSONAS  PARA LOGRAR LA MEJORA CONTINUA

5e

INVERSIÓN EN ACTIVIDADES DE ATENCIÓN AL 

USUARIO QUE GENEREN LIDERAZGO Y PARTICIPACIÓN 

COOPERATIVA DE LAS PERSONAS  PARA LOGRAR LA 
SATISFACCIÓN DE LOS  CLIENTES

6a

MEDICIÓN DE LA CALIDAD  DE LOS SERVICIOS 

ENTREGADOS, MEDIANTE LA EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO  DE LAS PERSONAS

6b

IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE INGRESO Y 

SALIDA DE LOS PROCESOS, INVOLUCRANDO A TODO EL 

EQUIPO DE TALENTO HUMANO PARA LA  ENTREGA DE 

LOS SERVICIOS DE ACUERDO AL INSTRUCTIVO DE CADA 
TRÁMITE

7b

INVERSIÓN EN CAPACITACIONES A TODO EL PERSONAL 

DE LA ORGANIZACIÓN PARA IMPULSAR EL 

CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL

8b

CONTACTO DE LA ALTA DIRECCIÓN CON LOS NIVELES 

MEDIOS E INFERIORES  PARA CREAR UN CLIMA 
LABORAL  MÁS EFECTIVO Y  PRODUCTIVO

9a/b

INVERSIÓN  EN SISTEMAS TECNOLÓGICOS QUE 

PERMITAN A LAS PERSONAS CORRELACIONAR SUS 

FUNCIONES CON OTROS PROCESOS ADMINISTRATIVOS, 

OPTIMIZANDO TIEMPO Y RECURSOS.

Elaborado por: Amparo Alvarez M ontalvo, basado en la guia para aplicación del M odelo EFQM , (2006)

DEFINICIÓN DE PUNTOS FUERTES

Contando con una Dirección de Talento Humano que analiza el 

desarrollo de las personas dentro de la organización y contando 

con programas de incremento de gestión de la organización,  se 

ve necesario el desarrollo de  estrategias que permitan 
incrementar la gestión participativa   del área de talento humano

A partir del desarrollo de un Manual de Procesos  se debe  
administrar en forma secuencial y ordenada los trámites 

solicitados desde atención ciudadana  

Considerando que los procesos se desarrollan bajo paradigmas 
tradicionales  se requiere la implementación de un sistema de 

gestión que permita la planificación estratégica de  los procesos 

para aportar valor a los servicios globales de la organización  

Contar con un sistema de evaluación como es el buzón de quejas 

y sugerencias es el primer paso  que permite al administrador 
tener un canal  de  comunicación, ususario - empresa, por tanto 

se ve necesario el monitoreo y control de sugerencias y 

comentarios  de los clientes y/o beneficiarios para tomar  

medidas correctivas y  preventivas.

Una Unidad Administrativa de Procesos  donde la entrada  de las 

necesidades y la salida  de los  servicios, se vea reflejada con 
eficiencia y eficacia, reduciendo tiempos  de atención con 

servicios de calidad.

Involucrar a todos los  niveles administrativos de la organización 

en  capacitaciones de desarrollo profesional y productivo 
permitirá el impulso y crecimiento organizacional.

Establecer cambios e iinovaciones  al servicio colectivo  no solo 
permitirá el reconocimiento de la sociedad, sino mejorará el 

clima laboral y por ende se logrará un  servició  más productivo.

Implementar un sistema tecnológico en red  que  permita a los 

trabajadores correlacionar los procesos a fin de optimizar 
tiempo, recursos y entregar los trámites en forma oportuna, 

eficiente y eficáz.

Impulsar la gestión de talento humano invirtiendo en acciones de 

mejora que permita generar el  liderazgo y la participación 

colectiva de las personas

Entregar a la administración un control de procesos que permita 

medir  la calidad de los servicios    entregados al usuario,  en 

tiempos y fechas establecidas.
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MATRIZ DE ÁREAS DE MEJORA 

Tabla 39: TABLA 39: MATRIZ DE ÁREAS DE MEJORA 

 

En esta matriz se establecieron los diez puntos fuertes definidos por el equipo de evaluadores, de 

igual manera para cada punto fuerte se vio necesario identificar las áreas de mejora definiendo entre la 

diferencia de lo que  debería ser y lo que es; es decir lo que tiene la empresa que mejorar. 

FECHA: MARZO DEL 2015

No ORDEN
PUNTUACIÓN DE LA 

AUTOEVALUACIÓN
ÁREA DE MEJORA

1 PERSONAS 3a 15

INCREMENTO DE LA GESTIÓN

ADMINISTRATIVA CON LAS PERSONAS,

CON EL PROPÓSITO DE MEJORAR LA
PARTICIPACIÓN DE TODO EL EQUIPO DE 

TALENTO HUMANO 

2 PROCESOS 5a 15

IMPLEMENTACIÓN DE UN MAPA DE 

PROCESOS PARA FORTALECER LA 

ENTREGA EFICIENTE Y EFECTIVA DE 

LOS SERVICIOS.

3 PROCESOS 5b 15

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE LOS 

PROCESOS MEDIANTE UN CUADRO DE 

MANDO INTEGRAL PARA APORTAR 

VALOR A LOS SERVICIOS GLOBALES DE 
LA ORGANIZACIÓN

4 PROCESOS 5d 20

REDUCCIÓN DE LAS QUEJAS DE LOS 

USUARIOS,  MEDIANTE EL MONITOREO 

DE SUGERENCIAS Y COMENTARIOS, 
ESTABLECIENDO CAPACITACIÓN A LAS 

PERSONAS  PARA LOGRAR LA MEJORA 

CONTINUA

5 PROCESOS 5e 20

INVERSIÓN EN ACTIVIDADES DE 

ATENCIÓN AL USUARIO QUE GENEREN 

LIDERAZGO Y PARTICIPACIÓN 

COOPERATIVA DE LAS PERSONAS  PARA 
LOGRAR LA SATISFACCIÓN DE LOS  

CLIENTES

6
RESULTADOS DE 

LOS CLIENTES
6a 30

MEDICIÓN DE LA CALIDAD  DE LOS 

SERVICIOS ENTREGADOS, MEDIANTE LA 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO  DE LAS 

PERSONAS

7
RESULTADOS DE 

LOS CLIENTES
6b 20

IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 

INGRESO Y SALIDA DE LOS PROCESOS, 

INVOLUCRANDO A TODO EL EQUIPO DE 

TALENTO HUMANO PARA LA  ENTREGA 

DE LOS SERVICIOS DE ACUERDO AL 
INSTRUCTIVO DE CADA TRÁMITE

8
RESULTADOS DE 

LAS PERSONAS
7b 20

INVERSIÓN EN CAPACITACIONES A 

TODO EL PERSONAL DE LA 
ORGANIZACIÓN PARA IMPULSAR EL 

CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL

9
RESULTADOS EN 

LA SOCIEDAD
8b 35

CONTACTO DE LA ALTA DIRECCIÓN 

CON LOS NIVELES MEDIOS E 

INFERIORES  PARA CREAR UN CLIMA 
LABORAL  MÁS EFECTIVO Y  

PRODUCTIVO

10
RESULTADOS 

CLAVE
9a/b 25

INVERSIÓN EN SISTEMAS
TECNOLÓGICOS QUE PERMITAN A LAS

PERSONAS CORRELACIONAR SUS

FUNCIONES CON OTROS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS, OPTIMIZANDO

TIEMPO Y RECURSOS.

CRITERIOS Y 

SUBCRITERIOS

ÁREAS DE MEJORA - IDENTIFICACIÓN  Y  PRIORIZACIÓN

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)
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5.1.2   Planes de Acción para la Mejora – Segunda Etapa 

Siguiendo la secuencia de la autoevaluación realizada,  se procede a plantear las acciones 

para establecer la mejora, para ello se utiliza la siguiente matriz: 
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Tabla 40: MATRIZ IDENTIFICACIÓN Y PRIORIZACIÓN 

 

Las diez áreas de mejora que fueron priorizadas  se las ha valorado en una escala de 1 a 100, 

considerando su importancia y viabilidad,  las áreas son ubicadas  de acuerdo al puntaje en orden 

ascendente y en forma secuencial, se calcula  la media aritmética  a cada puntaje y se obtienen  el 

FECHA: MARZO DEL 2015 160

No 

ORDEN

PUNTUACIÓN 

DEL 

SUBCRITERIO AREAS A MEJORAR
IMPORTANCIA VIABILIDAD TOTAL

1 RESULTADOS CLAVE 9a/b 25

INVERSIÓN EN SISTEMAS

TECNOLÓGICOS QUE PERMITAN A

LAS PERSONAS CORRELACIONAR

SUS FUNCIONES CON OTROS

PROCESOS ADMINISTRATIVOS,

OPTIMIZANDO TIEMPO Y

RECURSOS.

95 90 185 SI

2 PROCESOS 5a 15

IMPLEMENTACIÓN DE UN MAPA 

DE PROCESOS PARA FORTALECER 

LA ENTREGA EFICIENTE Y 

EFECTIVA DE LOS SERVICIOS.

90 90 180 SI

3 PROCESOS 5e 20

INVERSIÓN EN ACTIVIDADES DE 

ATENCIÓN AL USUARIO QUE 

GENEREN LIDERAZGO Y 

PARTICIPACIÓN COOPERATIVA DE 

LAS PERSONAS  PARA LOGRAR LA 

SATISFACCIÓN DE LOS  CLIENTES

90 85 175 SI

4
RESULTADOS DE LOS 

CLIENTES
6a 30

MEDICIÓN DE LA CALIDAD  DE LOS 

SERVICIOS ENTREGADOS, 

MEDIANTE LA EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO  DE LAS PERSONAS

90 80 170 SI

5
RESULTADOS DE LAS 

PERSONAS
7b 20

INVERSIÓN EN CAPACITACIONES 

A TODO EL PERSONAL DE LA 

ORGANIZACIÓN PARA IMPULSAR 

EL CRECIMIENTO 

ORGANIZACIONAL

90 75 165 SI

6
RESULTADOS DE LOS 

CLIENTES
6b 20

IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA DE INGRESO Y SALIDA DE 

LOS PROCESOS, INVOLUCRANDO 

A TODO EL EQUIPO DE TALENTO 

HUMANO PARA LA  ENTREGA DE 

LOS SERVICIOS DE ACUERDO AL 

INSTRUCTIVO DE CADA TRÁMITE

80 80 160 SI

7 PROCESOS 5b 15

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE 

LOS PROCESOS MEDIANTE UN 

CUADRO DE MANDO INTEGRAL 

PARA APORTAR VALOR A LOS 

SERVICIOS GLOBALES DE LA 

ORGANIZACIÓN

80 75 155 NO

8 PERSONAS 3a 15

INCREMENTO DE LA GESTIÓN

ADMINISTRATIVA CON LAS

PERSONAS, CON EL PROPÓSITO

DE MEJORAR LA PARTICIPACIÓN

DE TODO EL EQUIPO DE TALENTO

HUMANO 

80 70 150 NO

9
RESULTADOS EN LA 

SOCIEDAD
8b 35

CONTACTO DE LA ALTA 

DIRECCIÓN CON LOS NIVELES 

MEDIOS E INFERIORES  PARA 

CREAR UN CLIMA LABORAL  MÁS 

EFECTIVO Y  PRODUCTIVO

80 60 140 NO

10 PROCESOS 5d 20

REDUCCIÓN DE LAS QUEJAS DE 

LOS USUARIOS,  MEDIANTE EL 

MONITOREO DE SUGERENCIAS Y 

COMENTARIOS, ESTABLECIENDO 

CAPACITACIÓN A LAS PERSONAS  

PARA LOGRAR LA MEJORA 

CONTINUA

50 40 90 NO

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicación del Modelo EFQM, (2006)

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

PLAN DE 

ACCIÓN

ÁREAS DE MEJORA - IDENTIFICACIÓN  Y  PRIORIZACIÓN

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

VALORACIÓN MINIMA PARA INCORPORAR EL 

PLAN DE ACCIÓN

VALORACIÓN PUNTUADA SEGÚN ESCALA DE 1 

A 100
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resultado final, el equipo de trabajo  considera como techo mínimo para la incorporación del plan de 

acción el valor de 160.  Se define la incorporación de seis planes de acción los cuales son exportados a 

una matriz que nos permite agrupar por similitud; es decir, con aquellas áreas que se  están trabajando 

en el mismo tema pero  desde diferentes puntos de vista. 

Tabla 41: MATRIZ DE GENERACIÓN DE ACCIONES  DE MEJORA 

 

 

 

No 

ORDEN AREAS A MEJORAR

No 

ORDE

N

ACCIÓN DE MEJORA

1
RESULTADOS 

CLAVE
9a/b

INVERSIÓN  EN SISTEMAS 

TECNOLÓGICOS QUE 

PERMITAN A LAS PERSONAS 

CORRELACIONAR SUS 

FUNCIONES CON OTROS 

PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS, 

OPTIMIZANDO TIEMPO Y 

RECURSOS.

1 9a

Establecer un sistema 
informático en red en 

todas las unidades 

administrativas a partir 
de un análisis de las 

necesidades detectadas; 
además de este servicio 

el equipo de talento 

humano debe contar con 
una capacitación para el 

buen funcionamiento de  

los procesos, reduciento 

tiempos y optimizando 

recursos.

1

2 PROCESOS 5a

IMPLEMENTACIÓN DE UN 

MAPA DE PROCESOS PARA 

FORTALECER LA ENTREGA 

EFICIENTE Y EFECTIVA DE 

LOS SERVICIOS.

2 5a 5e

Difundir a todo el 

personal  los principios 

fundamentales del 
Sistema de Gestión por 

Procesos que se debe 

aplicar  en la 
organización, 

considerando el 

despliegue del mapa de 

procesos y los 

responsables del 

cumplimiento de cada 

uno de ellos, poner 
también en evidencia el 

manual general de 

procesos  con la finalidad 

de que se dufunda la 
política y estrategia  

organizacional.

1

PLAN DE ACCIÓN

Plan de Acción "Procesos"

Áreas de Mejora

ACCIONES DE MEJORA

GENERACIÓN DE ACCIONES DE MEJORA

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

Plan de Acción "Informática"

FECHA: MARZO DEL 2015

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

AREAS DE MEJORA INCORPORADAS AL PLAN DE ACCIÓN
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En esta matriz se establece  la definición de las Acciones de Mejora; los subcriterios y/o áreas 

que se han fusionado por similitud,  se convierten en un  solo “Plan de Acción”, planes que se les identifica 

con un nombre en particular, referenciándolos, en este caso, con el nombre del criterio priorizado. 

 

A continuación se elabora el Cronograma del Plan de Acción, tomando como modelo el Diagrama 

de Gantt,  donde se especifica tiempo y actividades,  este importante procedimiento permitirá al equipo 

de mejora contar con fechas de inicio y final tanto para la ejecución del plan  como para las acciones de 

mejora. 

3 PROCESOS 5e
INVERSIÓN EN ACTIVIDADES 

DE ATENCIÓN AL USUARIO 

QUE GENEREN LIDERAZGO Y 
PARTICIPACIÓN 

COOPERATIVA DE LAS 

PERSONAS  PARA LOGRAR LA 
SATISFACCIÓN DE LOS  

CLIENTES

3 6a 6b

Estabelcer 

procedimientos laborales 
que conduzcan al área de 

talento humano  a un 
trabajo contínuo, 

sistemático y repetitivo, 

poniendo en evidencia 
los valores y hábitos de 

calidad, a traves de la 
implementación de las 

normas de calidad.

1

4
RESULTADOS DE 

LOS CLIENTES
6a

MEDICIÓN DE LA CALIDAD  

DE LOS SERVICIOS 

ENTREGADOS, MEDIANTE LA 
EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO  DE LAS 

PERSONAS

4 7b

Implementar Planes 
Estratégicos de 

Conformación de Equipos 

Interfuncionales  de 

Calidad, integrando  a las 

personas en diferentes 

habilidades y funciones, 

pero que en equipo 

atiendan  el mismo 

proceso  y a los mismos 

clientes, entiendiendo 

que los equipos 

interfuncionales estan 

conformados por 

miembros que  

pertenecen a dos 

funciones distintas; por 

ejemplo: 
comercialización, 

finanzas, atención al 

cliente, talento humano)

1

5
RESULTADOS DE 

LAS PERSONAS
7b

INVERSIÓN EN 

CAPACITACIONES A TODO EL 

PERSONAL DE LA 
ORGANIZACIÓN PARA 

IMPULSAR EL CRECIMIENTO 

ORGANIZACIONAL

6
RESULTADOS DE 

LOS CLIENTES
6b

IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA DE INGRESO Y 

SALIDA DE LOS PROCESOS, 

INVOLUCRANDO A TODO EL 

EQUIPO DE TALENTO 

HUMANO PARA LA  

ENTREGA DE LOS SERVICIOS 

DE ACUERDO AL 

INSTRUCTIVO DE CADA 
TRÁMITE

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

Plan de Acción "Clientes"

Plan de Acción "Personas"
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 Tabla 42: CRONOGRAMA – PLAN DE ACCIÓN  

 

 

Fecha de inicio del plan: 01 DE ABRIL DEL 2015

Fecha del fin del plan: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015

Duración del plan:

abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 INICIO FINAL

1 Plan de Acción "Informática" 1

Establecer un sistema 
informático en red en 

todas las unidades 

administrativas a partir 
de un análisis de las 

necesidades detectadas; 
además de este servicio 

el equipo de talento 

humano debe contar con 
una capacitación para el 

buen funcionamiento de  

los procesos, reduciento 

tiempos y optimizando 

recursos.

01-abr-15 31-may-15

1 Plan de Acción "Procesos" 2

Difundir a todo el 

personal  los principios 

fundamentales del 
Sistema de Gestión por 

Procesos que se debe 

aplicar  en la 
organización, 

considerando el 

despliegue del mapa de 

procesos y los 

responsables del 

cumplimiento de cada 

uno de ellos, poner 
también en evidencia el 

manual general de 

procesos  con la finalidad 

de que se dufunda la 
política y estrategia  

organizacional.

01-jun-15 30-jul-15

1 Plan de Acción "Clientes" 3

Estabelcer 

procedimientos laborales 
que conduzcan al área de 

talento humano  a un 
trabajo contínuo, 

sistemático y repetitivo, 

poniendo en evidencia 
los valores y hábitos de 

calidad, a traves de la 
implementación de las 

normas de calidad.

03-ago-15 30-sep-15

1 Plan de Acción "Personas" 4

Implementar Planes 
Estratégicos de 

Conformación de Equipos 

Interfuncionales  de 

Calidad, integrando  a las 

personas en diferentes 

habilidades y funciones, 

pero que en equipo 

atiendan  el mismo 

proceso  y a los mismos 

clientes, entiendiendo 

que los equipos 

interfuncionales estan 

conformados por 

miembros que  

pertenecen a dos 

funciones distintas; por 

ejemplo: 
comercialización, 

finanzas, atención al 

cliente, talento humano)

01-oct-15 30-nov-15

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

PLAN DE ACCIÓN - CRONOGRAMA

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015

8 MESES

CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN
ACCIÓN DE MEJORANo. FECHAS (dd/mm/aa)PLAN DE ACCIÓN
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El cronograma tiene una duración de ocho meses, se ha estimado que cada plan de acción tenga 

una ejecución de dos meses promedio, considerando que son planes de corta duración que se los debe ir 

encadenando paulatinamente de acuerdo a las necesidades organizacionales y expectativas de los 

grupos de interés. 

Para completar el procedimiento donde prácticamente queda definido el plan es la Ficha de 

Acción  la cual tiene como objetivo proporcionar información útil para orientar a los equipos de mejora  

el camino a seguir; este importante equipo de trabajo tiene la responsabilidad de  desarrollar las acciones 

de acuerdo a la propuesta, enfoque o método planteado. 
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Tabla 43: PLAN DE ACCIÓN – RESULTADOS CLAVE 

 

 

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACIÓN: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCIÓN : 1 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015
No. DE LA ACCIÓN: 1 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015

ACCIÓN DE MEJORA: INICIO DE ACCIÓN: 01-abr-15

FIN DE ACCIÓN: 01-may-15

No. CRITERIO
IMPORTANC

IA
VIABILIDAD

PUNTUACIÓN 

PRIORIZADA

CRITERIO 

EFQM

SUBCRITERIO 

EFQM

EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA):

1

2

3

4

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

OBSERVACIONES COMITÉ DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCIÓN

AREAS DE 

MEJORA 

APLICABLES 

EN ESTA 
ACCIÓN

DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE MEJORA

Participación de especialistas en informática. Contar con los recursos económicos. Solicitar el número de proformas necesarias para  la adquisición del 

servicio.

Responsable de Tecnología e Informática,  Jefe de la Unidad Administrativa Financiera y  Director del Departamento de Talento Humano 

JUSTIFICACIÓN DE LA ACCIÓN DE MEJORA:

Obtener resultados operativos estableciendo indicadores de eficiencia y eficacia,  a partir de una planificación presupuestaria  que permita a la EPMAPAL contar 

con un sistema de red informático para mejorar los procesos y competencias técnicas del área de talento humano mediante la participación directa  de la alta 

dirección, líderes de nivel medio y personal operativo.  

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA

INVERSIÓN  EN SISTEMAS TECNOLÓGICOS 

QUE PERMITAN A LAS PERSONAS 

CORRELACIONAR SUS FUNCIONES CON OTROS 

PROCESOS ADMINISTRATIVOS, OPTIMIZANDO 

TIEMPO Y RECURSOS.

9 95 90 185
RESULTADOS 

CLAVE
9a /9b

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

PLAN DE ACCIÓN - CRONOGRAMA

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

Establecer un sistema informático en red en 

todas las unidades administrativas a partir de 
un análisis de las necesidades detectadas; 

además de este servicio el equipo de talento 

humano debe contar con una capacitación para 

el buen funcionamiento de  los procesos, 

reduciento tiempos y optimizando recursos.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN: SEMANAL
SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN (MÉTODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de acción en períodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.                                                                                                                                                                                                   

Responsable Equipo de Mejora

Dotar a la empresa de un sistema informático en red para atender los diferentes trámites solicitados por los usuarios optimizando tiempo y 

recursos

Capacitar al personal administrativo en todos sus  niveles en nuevos sistemas de gestión informáticos  para fortalecer los conocimientos, 

procesos y  competencias técnicas

Implementar en las unidades administrativas un sistema informático avanzado que les permita dinamizar la gestión por procesos.

Contar con personal capacitado mediante la implementación de sistemas operativos actualizados e innovadores

RECURSOS NECESARIOS
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Tabla 44: PLAN DE ACCIÓN – PROCESOS 

 

 

 

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACIÓN: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCIÓN : 2 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015
No. DE LA ACCIÓN: 2 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015

ACCIÓN DE MEJORA: INICIO DE ACCIÓN: 01-jun-15

FIN DE ACCIÓN: 01-jul-15

No. CRITERIO
IMPORTANC

IA
VIABILIDAD

PUNTUACIÓN 

PRIORIZADA

CRITERIO 

EFQM

SUBCRITERIO 

EFQM

5 90 90 180 PROCESOS a

5 90 85 175 PROCESOS e

EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA):

1

2

3

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

PLAN DE ACCIÓN - CRONOGRAMA

Diseñar servicios  de calidad con el apoyo de modernos sistemas tecnológicos

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

Difundir a todo el personal  los principios 
fundamentales del Sistema de Gestión por 

Procesos que se debe aplicar  en la 
organización, considerando el despliegue del 

mapa de procesos y los responsables del 

cumplimiento de cada uno de ellos, poner 
también en evidencia el manual general de 

procesos  con la finalidad de que se dufunda la 
política y estrategia  organizacional.

AREAS DE 

MEJORA 

APLICABLES 

EN ESTA 
ACCIÓN

DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE MEJORA

 Jefe de la Unidad de Talento Humano,  Responsable de Atención Ciudadana  y Técnico Operativo.

JUSTIFICACIÓN DE LA ACCIÓN DE MEJORA:

DEFINIR POLITICAS DE CALIDAD CONGRUENTES CON LAS NECESIDADES DEL USUARIO,  QUE SE DESPLIEGUEN EN TODA LA ORGANIZACIÓN Y MEJOREN LOS 

CRITERIOS PARA LA TOMA DE DECISIONES  OPERATIVAS.  ADEMÁS EL SISTEMA QUE SE PROPONE DEBE INCLUIR  UNA  CORRECTA PLANEACIÓN Y 

DESARROLLO TANTO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS COMO OPERATIVOS, A FIN DE ENTREGAR AL USUARIO SERVICIOS DE ALTO VALOR AGREGADO.
ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA

Contar con la cadena de valor de cada uno de los procesos  que se lleven a cabo en la organización  para proporcionar al equipo de mejora  un 

panoráma real del servicio entregado

IMPLEMENTACIÓN DE UN MAPA DE 

PROCESOS PARA FORTALECER LA ENTREGA 

EFICIENTE Y EFECTIVA DE LOS SERVICIOS.

SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN (MÉTODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de acción en períodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.                                                                                                                                                                                           

Responsable: Equipo de mejora

OBSERVACIONES COMITÉ DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCIÓN

Realizar un análisis de las responsabilidades, experiencia vs el perfil profesional del responsable del proceso.

RECURSOS NECESARIOS
Organización del equipo operativo de la empesa, participación del Comité de Caldad  y lideres departamentales, estatuto de la empresa, habilitar una sala de 

sesiones equipada con un equipo audiovisual.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN: SEMANAL
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Tabla 45: PLAN DE ACCIÓN – CLIENTES 

 

 

 

 

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACIÓN: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCIÓN : 3 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015

No. DE LA ACCIÓN: 3 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015

ACCIÓN DE MEJORA:
INICIO DE ACCIÓN: 01-ago-15

FIN DE ACCIÓN: 01-sep-15

No. CRITERIO
IMPORTANC

IA
VIABILIDAD

PUNTUACIÓN 

PRIORIZADA

CRITERIO 

EFQM

SUBCRITERIO 

EFQM

6 90 80 170 CLIENTES a

6 80 80 160 CLIENTES b

EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA):

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA

1

2

3

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

SEMANAL
SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN (MÉTODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de acción en períodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

Responsable: Equipo de mejora

OBSERVACIONES COMITÉ DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCIÓN

PLAN DE ACCIÓN - CRONOGRAMA

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

Estabelcer procedimientos laborales que 
conduzcan al área de talento humano  a un 

trabajo contínuo, sistemático y repetitivo, 

poniendo en evidencia los valores y hábitos de 

calidad, a traves de la implementación de las 

normas de calidad.

AREAS DE 

MEJORA 

APLICABLES 

EN ESTA 
ACCIÓN

DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE MEJORA

INVERSIÓN EN ACTIVIDADES DE ATENCIÓN 

AL USUARIO QUE GENEREN LIDERAZGO Y 
PARTICIPACIÓN COOPERATIVA DE LAS 

PERSONAS  PARA LOGRAR LA SATISFACCIÓN 

DE LOS  CLIENTES

Analista de Gestión de Servicios, Impacto Social y Analista de Talento Humano

JUSTIFICACIÓN DE LA ACCIÓN DE MEJORA:

LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACIÓN POR CALIDAD  TOTAL PARTEN DEL PRINCIPIO MÁS DISTINTIVO QUE ES EL ENFOQUE AL CLIENTE, A PARTIR DE LO 

CUAL SE ESTABLECE EL LIDERAZGO, QUE PROMUEVE EL DESARROLLO DE LA CULTURA DE PARTICIPACIÓN, RECIPROCIDAD,  TRABAJO EN EQUIPO, 

PLANEACIÓN Y MEJORAMIENTO CONTINUO.  LA EMPRESA TENDRÁ MAYOR POSIBILIDAD DE ÉXITO SI DESARROLLA DE MANERA CONTÍNUA CONCEPTOS 

DE CALIDAD  TANTO A NIVEL OPERATIVO COMO ADMINISTRATIVO.

Integrar a los equipos de trabajo,  personal capacitado y profesional que entregue un servicio eficiente y eficaz

Reducir los tiempos de espera en los trámites solicitados, mediante la optimización de recursos y el desarrollo de competencias

Administrar con sistemas de calidad que permitan la interacción de todos los elementos para lograra un objetivo común.

RECURSOS NECESARIOS

Presupuesto para contratar profesionales en servicio de atención al cliente y liderazgo. Sala de sesiones. Equipos audiovisuales y material de apoyo.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN:
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Tabla 46: PLAN DE ACCIÓN – PERSONAS 

 

 

 

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACIÓN: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCIÓN : 4 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015
No. DE LA ACCIÓN: 4 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015

ACCIÓN DE MEJORA: INICIO DE ACCIÓN: 01-oct-15

FIN DE ACCIÓN: 01-nov-15

No. CRITERIO
IMPORTANC

IA
VIABILIDAD

PUNTUACIÓN 

PRIORIZADA

CRITERIO 

EFQM

SUBCRITERIO 

EFQM

EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA):

1

2

3

Elabo rado  po r: Amparo  Alvarez Mo nta lvo , bas ado  en la  guia  para  aplicac ió n de l Mo delo  EFQM, (2006)

INVERSIÓN EN CAPACITACIONES A TODO EL 

PERSONAL DE LA ORGANIZACIÓN PARA 

IMPULSAR EL CRECIMIENTO 

ORGANIZACIONAL

7 90 75 165 PERSONAS b

OBSERVACIONES COMITÉ DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCIÓN

Director de Talento Humano, Gestión de Servicios y Asesoría Jurídica

JUSTIFICACIÓN DE LA ACCIÓN DE MEJORA:

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCIÓN DE MEJORA

PLAN DE ACCIÓN - CRONOGRAMA

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

Implementar Planes Estratégicos de 

Conformación de Equipos Interfuncionales  de 

Calidad, integrando  a las personas en diferentes 

habilidades y funciones, pero que en equipo 

atiendan  el mismo proceso  y a los mismos 

clientes, entiendiendo que los equipos 

interfuncionales estan conformados por 

miembros que  pertenecen a dos funciones 
distintas; por ejemplo: comercialización, 

finanzas, atención al cliente, talento humano)

TOMAR DECISIONES ESTRATÉGICAS A NIVEL GLOBAL CONSIDERANDO QUE LA INTERRELACIÓN DE PROCESOS  CREAN UN CONJUNTO DE LAZOS QUE 

GENERAN UN REFORZAMIENTO POSITIVO DE LOS SISTEMAS. 

Impulsar un modelo de administración de calidad que permita establecer un trabajo interactivo y reforzamiento de  las competencias técnicas del 

área de talento humano

Planificar con liderazgo actividades de desarrollo profesional que permitan  mejorar los servicios y por ende las expectativas de los usuarios

Contar con un direccionamiento estratégico, involucrando a todos los grupos de interés para lograr un beneficio global 

AREAS DE 

MEJORA 

APLICABLES 

EN ESTA 
ACCIÓN

DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE MEJORA

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN: SEMANAL
SEGUIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DE LA ACCIÓN (MÉTODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de acción en períodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.                                          Responsable: 

Equipo de mejora.

RECURSOS NECESARIOS
Participación de todo el personal operativo y administrativo, un sala de conferencias, presupuesto para los insumos de capacitación, participación de los 

órganos de gobierno de la empresa.
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5.2. Evaluación preliminar 

Considerando la aplicación de la herramienta administrativa EFQM para la medición y valoración  

de procesos  en la presente investigación, el impacto que ha generado tanto a la EPMAPAL como a la 

comunidad, clientes o beneficiarios  es alto y muy significativo, ya que de manera muy particular se 

tomó en cuenta la  satisfacción de  las necesidades del cliente y las necesidades de los trabajadores; es 

decir,  orientando al establecimiento de indicadores de calidad que añadan valor a todos los grupos de 

interés y  tratando de  que el éxito sea sostenible a mediano y largo plazo. 

El propósito del diseño de este modelo de gestión en la EPMAPAL  tiene como finalidad  

proporcionar a la empresa los medios necesarios, tanto humanos como materiales, a través de un Plan 

de Acción  que les permita alcanzar los objetivos,  metas y estrategias propuestas.  

 

5.3. Análisis de resultados 

Para  la consecución del objetivo general que propone el DISEÑO  DE UN MODELO DE GESTIÓN 

DE CALIDAD TIPO EFQM  PARA MEJORAR LOS PROCESOS Y  COMPETENCIAS TÉCNICAS DEL ÁREA DE 

TALENTO HUMANO  DE UNA EMPRESA PÙBLICA la investigación planteó cuatro objetivos específicos, 

los cuales se fueron concretando conforme iba evolucionando el estudio. 

Para diagnosticar cuáles eran los requerimientos técnicos de la EPMAPAL, se contó con la 

participación de todos los grupos de interés, internos y externos, pues ellos componen la primera fase 

de estudio, medición y valoración que propone la herramienta administrativa aplicada dentro del SGC. 

El alto rendimiento del equipo evaluador para  la estructura y aplicación de los cuestionarios 

y la consecución de evidencias fueron fundamentales y estratégicos al momento de levantar la 

información, ya que consiguieron resultados efectivos, los cuales permitieron la identificación de los 

puntos fuertes y débiles de la organización. 

La conformación del equipo de consenso estableció normas y reglas para el análisis de las 

preguntas, las cuales fueron sometidas al  análisis y deliberación consensuada de las discrepancias 

existentes en cada pregunta,  lo cual les permitió construir y armar una futura y posible respuesta  a 

los requerimientos de la organización. 

La priorización de las áreas de mejora y el planteamiento de los planes de acción fueron 

trabajados conjuntamente con el Comité de Calidad, el órgano gobernante y los evaluadores  quienes 

cumplieron su función con alto grado de participación y compromiso. 
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A partir de estos resultados y mediante la construcción del modelo de gestión tipo EFQM para 

beneficio de la EPMAPAL se logró estandarizar significativamente los procesos y competencias 

técnicas en todas las unidades de atención al usuario de la EPMAPAL; considerando que  el compromiso 

frente a un reto de transformación, innovación, desarrollo y reingeniería de los procesos era un 

compromiso individual para obtener beneficios globales. 

El desarrollo de la segunda fase del Sistema de Gestión de Calidad cerró el círculo de la mejora 

continua ya que en ella se consideró la definición y la implantación de las acciones para la mejora 

continua. En esta etapa fue posible dar respuesta a la evaluación de  las competencias técnicas del área 

de  talento humano y se consiguió establecer mejoras, mediante la aplicación del modelo EFQM. 

Finalmente  se legalizaron y entregaron a la EPMAPAL  las Fichas de Acción con todos los  

elementos del modelo de gestión, para que se proceda a su aplicación y desarrollo; en  este sentido, es 

pertinentes señalar que los equipos de mejora sugeridos fueron funcionarios con alto nivel de 

conocimiento y responsabilidad dentro del GAD y quienes finalmente cuentan con un plan 

eficientemente realizado y un camino a  seguir para el establecimiento de la mejora continua. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capítulo 6 
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Conclusiones y Recomendaciones 

6.1. Conclusiones 

 El trabajo de investigación llevado a cabo en la Empresa Pública de Agua Potable de la 

ciudad de Latacunga, trajo consigo grandes satisfacciones a la autora ya que se logró 

diseñar e implementar en una empresa pública un sistema de calidad basado en los 

elementos técnicos del Modelo de Excelencia EFQM. 

 Se intervino mediante una propuesta de reingeniería de procesos a una  empresa que había 

encerrado su gestión administrativa  en  sistemas tradicionales, resultó ser un reto muy 

importante para la autora, considerando que existen Sistemas de Gestión de Calidad que 

permiten contribuir en el mejoramiento de los procesos y las competencias técnicas del 

área de talento humano. 

 Se determinaron los puntos fuertes de la organización mediante el apoyo responsable y el 

trabajo en equipo del personal de la organización fue un factor clave,  considerando que las 

personas involucradas en cada proceso  fueron el mejor testimonio sobre qué hace la 

organización y cómo lo hace,  estas pautas fueron el patrón para dar inicio con la 

investigación.   

6.2. Recomendaciones 

 A la Empresa Pública Municipal  de Agua Potable de la ciudad de Latacunga  se le fue 

entregada su autonomía administrativa desde hace aproximadamente tres años, tiempo en 

el cual  ha desarrollado su gestión de manera independiente, la parte financiera es 

controlada por  el GAD Municipal, en este corto tiempo la dirección de la EPMAPAL ha sido 

muy cuestionada en su función; razón por la cual se ha visto necesaria la intervención y 

estudio de los procesos; en este  sentido y después de obtener los resultados que  arroja la 

investigación,  es pertinente recomendar la aplicación técnica e inmediata de los planes de 

acción en las áreas de mejora identificadas, estableciendo los mecanismos y  parámetros 

necesarios para el seguimiento y evaluación de los procesos. 

 Es necesario destacar que este sistema de gestión de calidad por ser una herramienta que 

conduce a la mejora continua de los procesos, tiene una fecha de inicio pero no se puede 

identificar una fecha final,  ya que la mejora es paulatina  y para  ello se  debe contar con el 
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compromiso de  todos los actores involucrados, sin descuidar  los requerimientos, 

necesidades y expectativas, tanto del entorno  interno como externo. 
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Apéndice A 

Evidencias y Documentos de Apoyo 
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL EPMAPAL 
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EMPRESA PÚBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO LATACUNGA 

MISION 

Empresa Pública Municipal encargada de Garantizar el suministro de Agua y Saneamiento a 

todos nuestros clientes, brindando un servicio de calidad en producción, planificación, diseño, 

ejecución y supervisión de las obras de construcción, mejoramiento, ampliación, reconstrucción y 

mantenimiento del servicio de Agua Potable y Saneamiento, solucionando las demandas y 

necesidades de una forma eficiente, honesta, responsable, participativa y consensuada, 

contribuyendo a mejorar la calidad de vida, al desarrollo cantonal  y al bienestar social de la 

población Latacungueña  

Para conservar y optimizar la calidad de sus servicios EPMAPAL mantendrá un mejoramiento 

constante que le permite responder a las demandas de los usuarios del servicio 

 

VISIÓN  

Empresa Pública Municipal encargada de Garantizar el suministro de Agua y Saneamiento a 

todos nuestros clientes, brindando un servicio de calidad en producción, planificación, diseño, 

ejecución y supervisión de las obras de construcción, mejoramiento, ampliación, reconstrucción y 

mantenimiento del servicio de Agua Potable y Saneamiento, solucionando las demandas y 

necesidades de una forma eficiente, honesta, responsable, participativa y consensuada, 

contribuyendo a mejorar la calidad de vida, al desarrollo cantonal  y al bienestar social de la 

población Latacungueña  

Para conservar y optimizar la calidad de sus servicios EPMAPAL mantendrá un mejoramiento 

constante que le permite responder a las demandas de los usuarios del servicio 

 

OBJETIVO GENERAL 

Satisfacer plenamente al cliente, consolidar el mercado actual y potencial, con inversiones 

eficientes en cobertura, incrementando la producción y calidad del agua potable, así como el 

tratamiento de las aguas residuales, prestando servicios de calidad a la comunidad latacungueña. 

 

OBJETIVO ESPECIFICO 

 Prestar los servicios de Agua Potable y Alcantarillado para preservar la salud de los 

habitantes y obtener una rentabilidad social y económica en sus inversiones, las mismas 

que serán reinvertidas para el desarrollo de la Empresa. 
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 Administrar, planificar, diseñar, construir, controlar, operar y mantener los sistemas para 

producción, regulación, distribución y comercialización de agua potable; así como de la 

conducción, regulación y disposición final de las aguas residuales de la ciudad. 

 Contribuir a proteger el entorno ecológico y el mantenimiento de las fuentes hídricas del 

cantón Latacunga y de las que actualmente están en uso.  

 Asegurar la provisión de servicios de agua potable con calidad, cobertura y continuidad 

que satisfaga a los usuarios. 

 Asegurar la provisión de servicios de alcantarillado tratando las aguas servidas de acuerdo 

a normas ambientales.  

 Comercializar eficientemente los servicios satisfaciendo plenamente a sus clientes y 

asegurar el retorno financiero por los servicios prestados. 

 Brindar un soporte eficiente y eficaz a la operatividad de la empresa planificando la gestión 

financiera, realizando controles efectivos y con sistemas de información.  

 Alcanzar una gestión empresarial eficiente, planificada y coordinada.  

POLITICAS. 

 La EPMAPAL, buscará el acercamiento con Entidades Públicas y Privadas a fin de cumplir 

con los objetivos, la misión y la visión. La austeridad será el factor que norme las 

actividades. 

 Corresponde a la Administración buscar los recursos económicos necesarios a fin de 

atender los problemas de la comunidad.  

 Eficiencia  y calidad de los servicios a costos razonables. 

 Personal eficiente  y motivado  para obtener un equilibrio social, económico y financiero. 

 Mejorar la calidad de vida de los Latacungueños con un adecuado y correcto servicio de 

agua potable y saneamiento 

 

METAS A CORTO PLAZO 

 Levantamiento y actualización de catastro urbano y rural. 

 Implementación del sistema informático (migrar información de la Municipalidad a la 

Empresa. 

 Definir el orgánico estructural y funcional de la Empresa. 

 Revisión y reforma a las ordenanzas, reglamentos y otros. 
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 Traslado de competencias administrativas (recursos humanos, mobiliario, equipos, 

maquinaria, vehículos, bodegas, etc.), informáticas  y financieras. 

 Implementación de instalaciones para atención al cliente y recaudación de tasa de Agua 

Potable y Saneamiento. 

 Creación de un plan de capacitación, visitas técnicas, seguridad industrial. 

 Control y Supervisión, elaborará un nuevo sistema de control para mejorar los servicios. 

 

ILUSTRACIONES 

FOCUS GROUP – IN SITU 
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COMITÉ DE CALIDAD 
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ATENCIÓN CIUDADANA 
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EQUIPO DE EVALUACIÓN 

 

 

 

 



105 
 

Referencias 

[1] A. SOTOMAYOR, Auditoria Administrativa, Primera edición, México, 2008. 

[2] D. HELLRIEGEL, S. JACKSON & J. SLOCUM, Jr., Administración, Un enfoque basado en 

competencias, Décimo primera edición, México, 2013. 

[3] G. BOHLANDER & S. SNELL, Administración de Recursos Humanos, Décima cuarta edición, 

México, 2008. 

[4] H. CANTÚ DELGADO, Desarrollo de una Cultura de Calidad, Cuarta edición, México, 2011. 

[5] H. MARTINEZ HERRERA, Responsabilidad Social y ética empresarial, Primera edición, 

Bogotá, 2011. 

[6] I. CHIAVENATO, Administración de Recursos Humanos, El capital humano de las 

organizaciones, Novena edición, México, 2011. 

[7] I. CHIAVENATO, Gestión  del talento humano, Primera edición, Colombia, 2002. 

[8] J. MORENO, Guía para la aplicación del Modelo EFQM de Excelencia, España, 2007. 

Recuperado  de http://www.gencat.cat/treball/doc/doc_95195557_1.pdf, el 22 de febrero 

del 2015 

[9] R. HERNANDEZ SAMPIERI, C. FERNÁNDEZ COLLADO & P. BAPTISTA LUCIO, Fundamentos 

de metodología de la investigación, Primera edición, México, 2007 

[10] R. VARELA, Innovación Empresarial, Arte y Ciencia en la Creación de Empresas, Tercera 

edición, Colombia, 2008.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.gencat.cat/treball/doc/doc_95195557_1.pdf


106 
 

Resumen Final 

DISEÑO  DE UN MODELO DE GESTIÓN DE CALIDAD TIPO EFQM  PARA MEJORAR LOS 

PROCESOS Y  COMPETENCIAS TÉCNICAS DEL ÁREA DE TALENTO HUMANO  DE UNA EMPRESA 

PÚBLICA  

Amparo del Carmen Álvarez Montalvo 

106 páginas 

Proyecto dirigido por: Ing. Pablo Vélez Ibarra, Mgs. 

La propuesta de diseñar un modelo de gestión de calidad en la EPMAPAL  parte de la necesidad de 

evaluar  la eficacia de los procesos y competencias técnicas administrativas que desarrolla el  área de 

talento humano,  analizar los resultados obtenidos y conducirlos a una planificación estratégica  de 

áreas y acciones de mejora. 

La metodología de intervención propuesta  considera la participación de los órganos de gobierno 

Municipales,  Autoridades,  Personal Administrativo y Operativo de la organización con quienes se 

desarrolla el 60% del trabajo investigativo, el 20% con clientes y  el otro 20% con la sociedad;  se 

obtienen  los elementos necesarios para aplicar el reconocido sistema de gestión de calidad basado en 

el  modelo EFQM, los procesos administrativos y operativos son sometidos a una autoevaluación con  

identificación de evidencias, mediante una escala de valores  se puntúan las preguntas y se obtienen 

resultados finales.  Considerando el peso específico que tienen los criterios y sub criterios del Modelo 

EFQM se obtiene la calificación total del EFQM de la organización. 

   Se determinan los puntos fuertes de la organización a los cuales estratégicamente se les prioriza, 

estableciendo áreas de mejora  e incorpora los planes de acción que permitirán conducirlos a una 

mejora continua. 

 


