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Resumen Ejecutivo

La propuesta de disefiar un modelo de gestion de calidad en la EPMAPAL parte de la necesidad de
evaluar la eficacia de los procesos y competencias técnicas administrativas que desarrolla el area de
talento humano, analizar los resultados obtenidos y conducirlos a una planificaciéon estratégica de
areas y acciones de mejora.

La metodologia de intervencién propuesta considera la participacién de los 6rganos de gobierno
Municipales, Autoridades, Personal Administrativo y Operativo de la organizaciéon 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 gestion de calidad basado en
el modelo EFQM, los procesos administrativos y operativos son sometidos a una autoevaluacién con
identificacién de evidencias, mediante una escala de valores se puntdan las preguntas y se obtienen
resultados finales. Considerando el peso especifico que tienen los criterios y subcriterios del Modelo
EFQM se obtiene la calificacion total del EFQM de la organizacidn.

Se determinan los puntos fuertes de la organizacién a los cuales estratégicamente se les prioriza,
estableciendo dreas de mejora e incorpora los planes de accién que permitiran conducirlos a una

mejora continua.
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Resumen

La falta de gestiéon administrativa para mejorar la calidad de servicios en el area de talento
humano de la EPMAPAL, afecta considerablemente la imagen institucional; el tradicional
desempefio de los procesos administrativos estan sujetos a paradigmas obsoletos que generan
malestar y pérdida de tiempo en los tramites 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 recoleccidn de datos. Con
los resultados obtenidos se construyeron los elementos del modelo de gestion basados en el tipo
EFQM; que permite conocer la realidad de la calidad de los procesos y conducirlos a una
evaluacion y mejora. Partiendo del criterio de expertosy directivos de la EPMAPAL se evalud la
gestion por procesos mediante la implementacidn del sistema de gestidon de calidad EFQM, la
implementacién del modelo de excelencia tuvo el éxito esperado, considerando que la empresa
publica se esquematiza en procesos tradicionales y romper estas barreras con funcionarios que
tienen muchos afios de servicio en un mismo sistema representa un gran reto; sin embargo, la
aplicacion del SGC en todas las unidades administrativas de la EPMAPAL fue positiva.

Palabras Clave: gestion, 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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Capitulo 1

Introduccion

1.1. Presentacion del trabajo

La ausencia de una herramienta administrativa que permitan medir la eficacia de los procesos
desarrollados en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable de la ciudad de Latacunga, fue el factor
determinante para abordar la tematica, considerando que el sistema de gestién por procesos en la
organizacion se maneja bajo esquemas caducos y tradicionales.

Con el propésito de Disefiar un modelo de Gestién de Calidad que permita mejorar los procesosy
competencias técnicas del Area de Talento Humano de la EPMAPAL se opté por la aplicacién del
Modelo de Excelencia EFQM, considerando que es una herramienta administrativa, con marca
registrada, que permite conocer la calidad y la excelencia de la gestién de la organizacién, aplicando
una metodologia secuencial, ordenada y congruente de actividades.

A través de la informacién recogida de todos los grupos de interés, quienes durante y después de la
evolucion de los procedimientos, se mantuvieron comprometidos con la investigacion, se
establecieron pardmetros importantes para el desarrollo de acciones en las areas a mejorar.

El modelo estd disefiado en dos partes: el primero corresponde a los agentes facilitadores:
liderazgo, personas, politica y estrategia, alianzas y recursos, los cuales dan la oportunidad de conocer
por medio de cuestionarios qué hace la organizacién y cémo lo hace; el segundo grupo de criterios esta
relacionado con los resultados que nos indican lo que la organizacién consigue; tanto los agentes
facilitadores como los resultados de este modelo estdn valorados con un peso determinado en
porcentajes.

Se considera a la investigacién importante por cuanto la medicién de la calidad de los procesos a
través de Sistemas de Gestion de Calidad se ha aplicado a organizaciones reconocidas a nivel mundial;
el sello de calidad que equivale a una certificaciéon de “Compromiso hacia la Excelencia” se ha otorgado
a organizaciones que aplican el modelo en porcentajes del 20 al 30 por ciento; asi también se ha
investigado que el maximo galarddén obtenido es a la “Excelencia Europea 500+"a aquellas empresas

que logran cumplir con el cincuenta por ciento del modelo.



Considerando que la EPMAPAL ademas de ser una organizacion publica encargada principalmente
de la provisién de agua potable y alcantarillado y que cuenta también con areas administrativas y
operativas al servicio de la comunidad manteniendo una estructura tradicional de procesos, sin
ninguna innovacién en su gestidn, los resultados que se han obtenido son alentadores, la investigacién
en su primera fase arroja una valoracion de 284 puntos al total del EFQM organizacional, que equivale
“Compromiso hacia la Excelencia”, para llegar a la consecucidn de estos resultados fue necesario crear
compromiso en todos los grupos de interés para conseguir una participacion colectiva y funcional,
formando equipos de trabajo desde la alta administracion hasta los grupos operativos.

En la elaboracién de los Planes de Accién para la mejora se cont6 con grupos estratégicos quienes
asumieron la responsabilidad de la ejecucion de los mismos, después de contar con la aprobacion del
equipo gobernante del EPMAPAL los planes de mejora fueron entregados a los equipos responsables

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

1.2. Descripcion del documento

El presente trabajo de investigacion se resume en la construccién de los siguientes apartados:

En el Capitulo 2 se plantea la propuesta de trabajo. El Marco Teérico es abordado en el Capitulo 3;
en particular, la Seccién 3.1 estd dedicada a definiciones y conceptos, en tanto que la Seccién 3.2
permite establecer el estado del arte. En el Capitulo 4 se presenta la Metodologia; partiendo de la etapa
de Diagndstico, pasando por los Métodos particulares aplicados. El Capitulo 5 esta dedicado a la
Presentacién y Analisis de los Resultados del trabajo. Las Conclusiones y Recomendaciones son
materia del Capitulo 6.

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

obtenidas en el transcurso de la autoevaluacion.

Capitulo 2



Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Disefio de un modelo de gestién de calidad tipo EFQM para mejorar los procesos y competencias
técnicas del area de talento humano de una empresa publica.

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

Clasificacion técnica del trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo (Tesis)
Lineas de Investigaciéon, Innovacidon y Desarrollo

Principal: Calidad, Productividad, Eficiencia y/o Competitividad

Secundaria: Gerencia, Planificacién, Organizacidén, Direccién y/o

Control de Empresas

2.2 Descripcion del problema

Determinar la calidad y la excelencia de los procesos administrativos de una empresa publica que
se ha esquematizado en paradigmas tradicionales de servicios requiere del disefio e implementacién
de un sistema de gestion de calidad que permita medir la eficacia, productividad, y competitividad de
los servicios para posteriormente conducirlos a una autoevaluacién y mejora continua.

La evolucion de la gestion de la calidad ha ido escalando peldafios muy importantes dentro de los
procesos administrativos contemporaneos a partir de la inspeccién, el control de calidad, el
aseguramiento de la calidad, la gestion de la calidad total y hoy la gestién integral de la calidad total.

La EPMAPAL (Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado) no cuenta con este sistema de
gestion que garantice la entrega eficiente y productiva de los servicios en todas las unidades
administrativas; es por esta razén se pretende entregar una herramienta administrativa que permita
tomar acciones para ir mejorando continuamente el desempefio de los procesos.

El modelo de calidad y excelencia tipo EFQM que se pretende desarrollar es un referente en el
ambito Europeo, el cual obtuvo un gran reconocimiento y fue adoptado como estrategia corporativa

en varias empresas publicas de diferentes paises de la Unién Europea.



2.3. Preguntas basicas

¢(Por qué se origina? La ausencia de herramientas de gestiéon administrativa que permitan llevar
el control de la calidad, eficiencia y productividad.
¢(Doénde se origina? En la EMAPAL

(Doénde se detecta? En el area de talento humano y atencién ciudadana

2.4. Formulacion de meta

Disefiar un modelo de gestién 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.

Disefiar un modelo de gestion de calidad tipo EFQM para mejorar los procesos y competencias

técnicas del area de Talento Humano de una empresa publica.

2.5.2. Objetivos especificos.

1. Diagnosticar los requerimientos técnicos de la EPMAPAL.

2. Estandarizar los procesos y competencias técnicas en todas las unidades de atencidn al
usuario de la EMAPAL.

3. Evaluarlas competencias técnicas del area de talento humano a fin de establecer mejoras,
mediante la aplicaciéon del modelo EFQM.

4. Construir los elementos del modelo de gestion.

2.6. Delimitacion funcional

2.6.1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulaciéon?

e Definir la politica de calidad de la empresa

e Determinar a los responsables del monitoreo del modelo de calidad

e Proponer la conformacién de un Comité de Calidad

e Proporcionar servicios efectivos de atencion ciudadana, logrando la satisfaccién del usuario a
través de un proceso de mejora continua.

e Disminuir las quejas de los ciudadanos estableciendo indicadores de calidad en cada proceso
administrativo.

e Auditar los procesos administrativos antes y después de la implementacidn, logrando una
reingenieria administrativa de los métodos y técnicas aplicadas para el ejercicio regular de los

4



tramites, eliminando la antigua forma de funcionamiento de la empresa y consiguiendo la

satisfaccion del cliente.



Capitulo 3

Marco Teorico

Con el propdsito de fundamentar tedricamente el presente trabajo de investigacion se procede a
recoger conceptos bibliograficos y referentes de diferentes autores y especialistas en el tema,
considerando que para abordar el tema es necesario plantear una adecuada conceptualizacion, y de

esta manera partir de informacion previa de ciertos referentes tedricos y conceptuales.

3.1. Definicionesy conceptos

(QUE ES UNA ORGANIZACION?
Los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) dicen que: “Una organizacion es un grupo formal y
coordinado de personas, el cual opera para alcanzar metas especificas” (p. 6).

La organizacidn 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 relacién constante con sus semejantes. Por sus limitaciones individuales, los
seres humanos se ven obligados a cooperar entre si, a formar organizaciones para lograr ciertos
objetivos que la accién individual y aislada no alcanzaria. Una organizacion es un sistema de

actividades conscientemente coordinada de dos o mds personas. (pdg. 6, pdrr. 2)

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

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

La contribucién que se pueda generar con el recurso humano permitird consolidar ain mas el

desarrollo y productividad empresarial.



En relacién a la organizacién publica o privada su estructura organizacional, tanto administrativa
como operativa debe estar plenamente identificada con la filosofia empresarial para actuar dentro un
marco social, laboral y econémico que le permita contribuir al desarrollo socio productivo de su entorno

global.

En sintesis, las personas necesitan depender de una organizacidn para vivir y para que exista una
organizacion es necesaria la cooperacion, considerando que las organizaciones estan conformadas por

personas Yy sin ellas no seria posible contar con el area de Recursos Humanos.

(QUE ES LA ADMINISTRACION?
Es importante definir a la administracién como parte de la gerencia, considerando que el

gerente es el administrador y la administracion son las actividades que desempefia el gerente.

Segtin los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), sefialan que: “Un gerente es una persona que se
encarga de planear, organizar, dirigir y controlar la asignacion de recursos humanos, materiales,
financieros y de informacion con el objeto de poder alcanzar las metas de la organizacién” (pdg. 7, pdrr.

2)

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

Se refiere a la accion de prestar servicio o ayudar. Por lo general, el proceso de coordinar las
actividades de los trabajadores y obtener optimizacién y calidad en el manejo de los recursos
materiales, humanos, financieros y técnicos se asocia a un beneficio para la organizacién y el

personal” (p. 4, pdrr. 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 cuales deberian ser las funciones administrativas basicas.

(QUE ES EL PROCESO ADMINISTRATIVO?

Idalberto Chiavenato, (2001) manifiesta que:



El proceso administrativo no es sélo 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 (pdg. 132)

Dentro de la administracion el gerente debe tener la capacidad de desempenar las cinco
funcionas administrativas basicas, las cuales les permitiran cumplir con los objetivos institucionales y

conducir a la organizacion a la meta propuesta.

Figura 1: SISTEMA ABIERTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

‘.
INSUMOS

Fuente: Elaboracion propia

RESULTADOS

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

y funciones para lograr uno o mas objetivos.

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

cada uno cumple con una accién especifica dentro del sistema.



Tabla 1: NIVELES ORGANIZACIONALES

NIVELES PLANEACION ORGANIZACION | DIRECCION CONTROL
ORGANIZACIONALES
INSTITUCIONAL Determinacion | Disefio de la Politica, Controles
de los objetivos | estructura directricesy | globalesy
y planeacién de | organizacional. conduccién evaluacién del
la estrategia del personal. | desempefio
empresarial.
INTERMEDIO Planeacién Estructura de Gerenciay Controles
tacticay 6rganos y cargos. | aplicaciéon de | departamentales
asignacion de Rutinas y recursos para | y evaluacion del
los recursos procedimientos. establecerla | desempeio
accion departamental.
empresarial y
lograr el
liderazgo.
OPERACIONAL Planea Métodos y Direccién, Controles
operacionales procesos de supervision y | individualesy
trabajo y de motivacion evaluacion del
operacion. del personal. | desempefio
individual

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo
FUENTE: Idalberto Chiavenato, (2001). ADMINISTRACION - Proceso Administrativo, Pag. 133
Es fundamental que los administradores interpreten correctamente los objetivos de la organizacién
y los transformen en acciones empresariales, para ello es necesario determinar su ejecucidon dandole la

importancia que merece cada nivel organizacional.

Desde esta perspectiva es necesario conceptualizar y profundizar en el analisis de los niveles basicos
de la administracion, considerando que el administrador, gerente o lider de la organizacion, en cualquier
nivel que se encuentre, debe desarrollar estratégicamente sus competencias para lograr dirigir la
organizacién de una manera eficiente, eficaz y oportuna, logrando atacar los diferentes problemas que

se vayan presentando.



Figura 2: NIVELES BASICOS DE LA ADMINISTRACION

GERENTES DE PRIMERA LINEA

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo

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

GERENTES DE PRIMERA LINEA.
Segtin los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013), manifiestan que: “Los gerentes de primera linea
son los encargados directos de bienes o servicios.. Los empleados que dependen de ella desemperian el

trabajo bdsico de produccion de la organizacion, trdtese de bienes o de servicios” (pdg. 11)

Basicamente los gerentes de primera linea correlacionan sus actividades con otros gerentes del
mismo nivel, y en muy pocas ocasionas mantienen contacto con gerentes de niveles mas altos; es decir
sus actividades van directamente con sus subordinados, capacitandoles y liderando actividades; por lo
tanto los gerentes de primera linea deben dominar tedrica, practica y técnicamente sus funciones y

competencias.

GERENTES DE NIVEL MEDIO.
Los autores Hellrieguel, Jacksony Slocum (2013), sefialan que: “Son los encargados de establecer objetivos
congruentes con las metas de la direccion y traducirlas a las metas y planes especificos que

implementardn los gerentes de primera linea” (pdg. 12)
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La funcién de los gerentes de nivel medio es la administraciéon del desempefio por medio de la
supervision, coordinacién y la direccion de las actividades generadas por niveles mas bajos o de primera

linea; 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 seguird una

organizacién es responsabilidad de los gerentes de nivel alto o altos directivos” (pdg. 13)

La planeacion y la direccion son las estrategias que particularmente ejecuta la alta direccion,
lo hacen directamente con aquellas personas claves de la administracién, considerando que tales

estrategias deberan pasar por todos los niveles para su ejecucion u cumplimiento.

Analizados estos aspectos fundamentales de la administracion, es necesario revisar las
competencias gerenciales, considerando que el quehacer del administrador o directivo es controlar y

evaluar el nivel profesional de sus colaboradores.

(QUE SON LAS COMPETENCIAS GERENCIALES?

Segiin 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 administracién las competencias
gerenciales juegan un papel determinante al momento de contribuir con la productividad, efectividad y

capacidad en la administracién de procesos.

Desarrollar las competencias gerenciales le permitira desplegar progresivamente sus conocimientos
y capacidades dentro de determinado puesto de trabajo, lleviandolo a un desempefio sobresaliente;
considerando que el administrador es un lider y por lo tanto deberd dominar todo un abanico de

competencias.
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La figura 2, enfoca las seis competencias basicas que segun los autores Hellrieguel, Jackson y

Slocum (2013) se sugieren para la administracion:

Figura 3: MODELO DE LAS COMPETENCIAS GERENCIALES

'
) 7 |
COMPETENCIA
i PARALAACION
/ ESTRATEGICA

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo

Fuente: Administracién - Un enfoque basado en competencias (pag.5) (Abril, 2013)

COMPETENCIA PARA LA COMUNICACION

Estd relacionada con la capacidad que tiene un administrador para transferir informaciéon
efectiva a otro nivel, y que éste a su vez lo pueda entender claramente. A esta competencia se suma todo
tipo de lenguaje, corporal, mimico, hablado, escrito, etc. Posiblemente de entre las seis competencias

claves, esta sea la mas importante, ya que la comunicacién es el vinculo que une a una organizacion.

COMPETENCIA PARA LA PLANEACION Y GESTION.
Manifiestan los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) que: “... implica decidir cudles tareas se
deben desempeifiar, cémo se hardn, asignar recursos que permitan su desemperio y, después monitorear

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

La organizacion y planificacién es el nexo de comunicacién 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.

12



COMPETENCIA PARA EL TRABAJO EN EQUIPO
Sobre esta competencia los autores Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) sefialan que “grupos pequefios
de personas desemperian las tareas de un trabajo coordinado y, en conjunto, son los responsables de los

resultados” (pdg. 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 mas productivo y eficiente.

La productividad, eficiencia, eficacia de las tareas procesos que se realicen mediante la
integracion técnica de las personas, revierte a la organizacion resultados con un aporte favorable y

beneficioso.

COMPETENCIA PARA LA ACCION ESTRATEGICA
La accion estratégica esta relacionada con conocer a la organizacion, sus procesos, filosofia,
metas y objetivos; los colaboradores deben tener la capacidad de desarrollar sus competencias y

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

Hellrieguel, Jacksony Slocum (2013) sefialan que: “consiste en comprender la mision generaly los valores
de la organizacién y en garantizar que las acciones de los empleados coincidan con ellos” (pdg. 22).
Especificamente los gerentes de nivel alto, necesitan desarrollar efectivamente esta

competencia, considerando que la alta direccién es dominante de la tematica.

COMPETENCIA MULTICULTURAL
Las diferentes culturas de las personas que trabajan o estan relacionadas directa o indirectamente

con la organizacién marcan importantes aspectos que considerar, por ello es necesario que se
desarrollen actitudes y habilidades adecuadas a fin de fortalecer vinculos y abrir mayores oportunidades
para la organizacién.

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

conocer, comprender y responder a las diversas cuestiones politicas, culturales y econdmicas que se

presentan en distintos paises” (pdg. 24).

COMPETENCIA PARA LA AUTOADMINISTRACION.
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Hellrieguel, Jackson y Slocum (2013) sefialan que: “La competencia para la autoadministracion 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” (pdg. 26)
Las competencias para la autoadministracién incluye:

v’ Integridad y conducta ética,

v Impetu y flexibilidad personales,

v’ Equilibrio entre la vida laboral y personal y

v

Conocimiento y desarrollo de uno mismo.

Para lograr ser un administrador efectivo es necesario iniciar con una autoevaluacién de actitud y
compromiso, considerando que para liderar a un grupo de personas dentro de una organizacién es
esencial generar un entorno dindmico e integrador, proyectando ética profesional y valores, combinando
estratégicamente estas cualidades las actividades laborales y personales se veran 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, transformacién e innovacién, necesariamente los
administradores deben observar las necesidades que requieren cambio, sin subestimar aquellas

actividades que se han estado desarrollando con regular desempeio.

El desempeno de las personas dentro de una organizaciéon depende de un plan de transformacion
donde la organizacién 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 organizacién, un sistema permanente de
evaluacion de los procesos conduce a la administraciéon a pequefios 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 andlisis para conocer su funcién y naturaleza.
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Figura 4: TIPOS DE CAMBIO ORGANIZACIONAL
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Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo

FUENTE: Administracién - Un enfoque basado en competencias (pag. 393) (Abril, 2013)

ENFOQUES DE LA CALIDAD.

(QUE ES LA CALIDAD?

Cantu 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 caracteristicas, tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios” (pdg. 3-4)

Partiendo de esta definicion se hace necesario sostener que para ser competitivo estd también la
importancia del control de la calidad, considerando el hecho inevitable de encontrarnos en un mundo
globalizado y en constante evolucion, el éxito de las organizaciones parte de un control de procesos
basados en la calidad, por ende si la empresa se dedica a la prestacion de servicios o productos, es
necesario que los procesos sean competitivos y satisfactorios al usuario; destacando que el término

competitivo no esta fundamentalmente relacionado con el interés del crecimiento econémico o tal vez
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con el capital intelectual, que en este caso serian 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 dptima calidad de servicios es parte de la innovacién 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, Cantti Delgado, Alberto, (2011) manifiesta que: ..se relaciona con los
conocimientos, habilidades, actitudes y valores que permiten a una persona contribuir a que la
organizacién (empresarial, social, educativa, etc.) en la que se desempefia profesionalmente sea

competitiva” (pdg. 3)

Cambiar paradigmas que se han mantenido dentro de los procesos administrativos y durante mucho
tiempo es un reto importante que un administrador o lider empresarial debe considerar al momento de
tomar decisiones estratégicas; para ello serd necesaria una adaptaciéon organizacional simultanea 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 proposito de incrementar el nivel de conciencia en el sistema humano es indispensable iniciar
con una revision de la estructura administrativa promoviendo la insercién de la operacién de equipos

de mejoramiento de la calidad.

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

para formar el modelo conceptual para la administracion por calidad total” (pdg. 31)

Figura 5: ETAPAS DE LA EVOLUCION DE LA CALIDAD
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Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo

FUENTE: DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD -, (2011) (pag31)

FUNDACION EUROPEA PARA LA CALIDAD TOTAL (EFQM)
Segun EFQM en su articulo 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 organizaciéon. Pueden ser utilizados como base para describir los
atributos de una cultura organizacional excelente. También sirven como un lenguaje comun para

la alta direccion.

Estos ocho conceptos han sido identificados a través de un riguroso proceso que incluy6 la
evaluacion comparativa a nivel mundial, en busca extensivamente para las tendencias
emergentes de gestién y, por Ultimo pero no menos importante, una serie de entrevistas con altos
ejecutivos de una seccién transversal de industrias que operan en toda Europa. Cada uno de los
conceptos es importante en s misma, sino el maximo beneficio se logra cuando una organizacién

puede integrar a todos en su cultura.
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Hay conceptos fundamentales que son:
ANADIR VALOR PARA LOS CLIENTES
Las grandes organizaciones afiaden 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 econdmicas y medioambientales
del territorio en el que se desarrollan.
DESARROLLO DE CAPACIDAD ORGANIZACIONAL
Las organizaciones excelentes mejorar sus capacidades mediante la gestion eficaz del cambio
dentro y mas alla de los limites de la organizacion.
APROVECHAR LA CREATIVIDAD Y LA INNOVACION
Las organizaciones excelentes generar valor y niveles de rendimiento aumentaron a través de la
mejora continua y la innovacidn sistematica mediante el aprovechamiento de la creatividad de
sus grupos de interés.
LIDERANDO CON VISION, INSPIRACION E INTEGRIDAD
Organizaciones excelentes cuentan con lideres que conforman el futuro y hacer que suceda,
actuando como modelos para sus valores y ética.
LA GESTION 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 EXITO A TRAVES DEL TALENTO DE LAS PERSONAS
Las organizaciones en excelencia siempre han conseguido sus propoésitos dando valor a las
personas y generando una cultura de empoderamiento, con el propdsito 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 esta representado fundamentalmente por nueve criterios, de los cuales cinco
corresponden al sistema habilitador (lo que hace la organizacién) y cuatro a resultados (lo que logra la
organizacion), cada bloque de elementos del sistema estd valorado porcentualmente y representa el
total de puntos que han sido asignados a cada sistema; lo extraordinario del modelo de gestién de calidad

es que se lo puede aplicar a cualquier organizacién ya que su enfoque es de facil manejo.

Figura 6: MODELO DE EXCELENCIA DEL NEGOCIO DEL PREMIO EUROPEO DE CALIDAD
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APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo
FUENTE: DESARROLLO DE UNA CULTURA DE CALIDAD -, (2011) (pag. 252)

Este instrumento de evaluaciéon que de manera practica permite al administrador contar con un
sistema apropiado para encontrar el camino hacia la excelencia, identifica las posibles necesidades de la
organizacion y define también acciones de mejoras al momento de aplicar las acciones de cada uno de
sus elementos.

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

Criterio 1. Liderazgo. Con el propésito de alcanzar el éxito son los lideres los encargados de

desarrollar la mision, visién y filosofia de la organizacién, por tanto todas las acciones que implique
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asegurar el sistema de gestion de calidad debe estar controlado y administrado por el liderazgo

empresarial.

Criterio 2. Estrategia. Esta relacionado con la manera de crear la misién y visién enfocada a una
estrategia centrada en todos los intereses organizacionales mediante politicas, planes, objetivos y

procesos considerables

Criterio 3. Personas. Se refiere a la forma de administrar a las personas que componen una
organizacion, considerando de qué manera se aprovecha su potencial humano y profesional, su
desempeifio en equipo e individual y la manera de desarrollar sus funciones paralelas a la planificacién

de las politicas y estrategias en los procesos.

Criterio 4. Alianzas y Recursos. Esta identificado con la planificacién y la gestién administrativa
para lograr alianzas externas, apoyada en sus recursos internos, politicas, estrategias y el eficiente

funcionamiento de sus procesos.

Criterio 5. Procesos. Estd identificado con el disefio y mejora de la organizacién apoyada en el
desarrollo eficaz de los procesos los cuales mediante una correcta gestiéon administrativa genera mayor

satisfaccion del usuario y grupos de interés.

Criterio 6. Satisfaccion de los clientes. Esta relacionado con la satisfaccion del usuario externo y

los logros obtenidos por la organizacién.

Criterio 7. Satisfaccidon del personal Esta identificado con el equipo de talento humano; es decir,
todas las actividades desarrolladas en torno a la satisfaccién de necesidades y expectativas de las

personas que trabajan en la organizacién.

Criterio 8. Resultados en la sociedad. Est4 relacionado con la impresién que tiene la sociedad de la

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

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

econdémicos o no econdmicos, conforme al rendimiento planificado.
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VENTAJAS DEL MODELO EFQM

v" Elmodelo de gestién de calidad EFQM aumenta la competitividad de la organizacién logrando
un clima laboral estable, coordinado, productivo y generador de ideas.

v Los procesos controlados y apoyados con una efectiva planificacion estratégica son generan
mayor rentabilidad para la organizacion.

v Elliderazgo forma parte de todas las unidades administrativas, logrando desarrollar equipos
de trabajos dindmicos y productivos.

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

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

Tabla 2: DIFERENCIAS ENTRE PROCESOS TRADICIONALES Y EL ENFOQUE EFQM

PROCESOS TRADICIONALES PROCESOS CON ENFOQUE EFQM

Evasion al cambio v' Entorno cambiante e innovador

v" Empresa dividida en unidades v/ Organizacién integrada, productiva y
administrativas. eficiente.

v' Debilidad en la correlacién de v Trabajo en equipo, integracion y
procesos. cohesion de actividades.

v'  Limitada participacién de v Se estimula la participacion,
equipos de trabajo. cooperacion y equipos de trabajo
Los jefes deciden v Los lideres delegan
Evaluacion de gestion v Evaluacidn sistémica y monitoreada
cualitativa con indicadores estratégicos que

apuntan a la mejora.

FUENTE: Elaboracién propia

3.2. Estado del Arte

El desarrollo del modelo de gestién 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 gestion en la
administracién publica, 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 publicas.

En este mismo contexto, y en perspectiva a la tematica es importante destacar el modelo
implementado por el Ministerio de Educacion del Ecuador, institucion publica que con miras a calificar
para la Gestién de Calidad ISO 9001, realiz6 auditorias internas y externas, levant6 todos los procesos
administrativos que se venian realizando, para conocer sus fortalezas y debilidades; se logré conocer
que por falta de innovacién e implementacidn de los nuevos sistemas de gestion de calidad los tramites
y competencias técnicas de los funcionarios no estaban alinedndose con los objetivos del Ministerio de
Educacion, se estudi6 la posibilidad de implementar Modelos de Gestiéon de Calidad en atencién
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 Accion Social -EAS-y entidades de Servicio Publico. Para este
ejemplo se puede decir que las EAS son “ONG sociales (aquellas que trabajan en el &mbito de los
derechos y la inclusion social de las personas, sobre todo de aquellas mas vulnerables” (elmundo.es,
2010). De esta experiencia se puede citar el trabajo “Guia para la aplicaciéon del Modelo EFQM® de
Excelencia en entidades de acciéon social” (http://www.efdeportes.com/efd140/calidad-de-los-
programas-de-voluntariado-ambiental.htm, 2014) de Julidn Moreno que busca mostrar de una manera
practica la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad en entidades de Accidn Social.

Con varios documentos que fueron surgiendo en esta investigaciéon se ha encontrado uno muy
importante. Modelo Iberoamericano de Excelencia en Gestidon que plantea algunos elementos como
“una estructura de nueve criterios, considerados los elementos criticos en el funcionamiento de toda
organizacion, a través de los cuales cabe hacer un analisis, 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 Gestion. El
cliente aparece como nexo entre la gestién que se realiza y los resultados obtenidos como consecuencia

de aquella.” (Fundacion Iberoamericana para Gestion de la Calidad, 2013)
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Diagnostico

Con el propdsito de determinar cual era la situaciéon que posiblemente afectaba la imagen
institucional de la EMAPAL, se realiz6 una exploracién de las técnicas utilizadas en los procesos
administrativos que se desarrollaban en la institucidn, los hechos se recogieron con la utilizacién de una
guia de observacion, considerando que la técnica de la observacion abierta permite conocer el escenario
real de las operaciones administrativas, de esta manera se consolidaron los datos necesarios para
emprender con la investigacion.

Posteriormente se vinculd a la investigacion los criterios de los usuarios externos, en relaciéon al
servicio que reciben de la EMAPAL, esta actividad se la realiz6 “in situ”!, mediante la técnica del “focus
group”?,

4.2. Método(s) aplicado(s)

Para disenar el modelo de gestion de calidad, establecer el camino adecuado y llegar al propésito de
la investigacién la autora aplicé el método de cascada el cual le permitié avanzar en una forma ordenada
de pasos con el fin de conseguir el resultado propuesto, se procedi6 de la siguiente manera:

e ANALISIS. Recoleccién de datos de los procesos con los cuales opera el drea administrativa de
la EMAPAL para atender los tramites solicitados por los usuarios. Se recoge toda la
informacién necesaria para administrar el nuevo sistema de procesos y disefiar el MGC
(Modelo de Gestion de Calidad), aplicando las estrategias y mecanismos necesarios para
asegurar la calidad.

e DISENO. Para el disefio del Modelo de Gestién de Calidad se toma como referente al tipo EFQM
lo cual permitird que la estructura interna de los servicios y las competencias técnicas
desarrolladas por el equipo de talento humano de la EMAPAL vayan alinedndose con la

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

1 En el sitio (detectar el fenémeno observado en su lugar)
2 Técnica utilizada para estudiar las opiniones de determinadas personas.
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IMPLEMENTACION. El MGC se implementara en todos los niveles administrativos y contara
con el desarrollo de un manual de calidad de la gestion administrativa como un apéndice del
trabajo realizado. Se estandarizaran todos los procesos de atencién ciudadana en todas las
unidades administrativas de la EMAPAL. La integracién en los procesos nos permitira
ensamblar las técnicas y estrategias que se necesitan desarrollar para completar el servicio.
RESULTADOS. Para comprobar los resultados se planificard una auditoria interna que
permitan al investigador conocer que el trabajo realizado ha generado el éxito esperado.
SEGUIMIENTO. Se proporcionard a los lideres 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.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion

Debido a la falta de gestién administrativa la Empresa Piblica Municipal de Agua Potable (EPMAPAL)
de la ciudad de Latacunga no contaba con un sistema de gestion de calidad que permita evaluar los
procesos administrativos y competencias técnicas del area de talento humano en pro de una mejora
continua.

El desconocimiento de modelos de gestion de calidad y la falta de liderazgo administrativo provocé
que sus procesos se mantengan bajo paradigmas tradicionales creando malestar en los usuarios externos
que no tenian 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
acumulacién de tramites, la demora en la entrega de los mismos y la falta de organizacién necesitaba del
desarrollo de un sistema de gestion de calidad tipo EFQM que mejore el rendimiento, la comunicacién,
la interaccidn, el trabajo en equipo y el compromiso de formar parte de una organizacién competitiva y
productiva que vaya paralela a los objetivos, mision, vision y filosofia empresarial.

Con estos antecedentes se dio paso a la propuesta iniciando con la intervencién metodoldgica sobre
las fases o etapas que se deberia tomar en cuenta para la aplicacién, ejecucion y seguimiento del Modelo

EFQM.
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Figura 7: FLUJOGRAMA DE PROCESOS PARA LA APLICACION

-

AUTOEVALUACION

DEL MODELO EFQM
> SE PRIORIZA Y SELECCIONA AREAS
DE MEJORA
SE ESPECIFICAN LAS
ESTRATEGIA DE CALIDAD ACCIONES DE MEJORA
| ¢ Cronograma
W W DEFINICION DE LOS PLANES DE
RESPONSABLE DE COMITE DE ACCION
CALIDAD CALIDAD P \1/ Ficha de Accién
I I L CONFORMACION DE LOS EQUIPOS
PARA LA MEJORA
SELECCION EQUIPO A \ 4
EVALUADOR INFORME DE LOS PLANES DE
\l/ N ACCION
CONFORMACION DEL EQUIPO e‘ CUBSTIONARo D W
EVALUADOR E PRESENTACION DE PLANES DE MEJORA
N\ PARA APROBACION
M S
VERIFICAR EL CUESTIONARIO DE \1/
EVALUACION NO
\I/ ¢Se aprueba?
CONSENSO D
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FUERTES X X
Desarrollo de acciones de mejora PROPUESTA
% A v
INFORME AUTOEVALUACION
C Presentacion de la propuesta de
mejora
c v
I
Se
- aorueba?
0
IMPLEMENTACION DEL SGC

Fuente: Amparo Alvarez Montalvo, basada en la Gufa para la aplicacién del modelo EFQM, (2006)
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Se dividid el flujograma de procesos en dos partes la primera relacionada con la autoevaluaciéon
y la segunda con los planes de accion; en la parte de inicio del flujograma se identificé una ciclo en
secuencia que corresponde a la estrategia, eleccion 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, parametros y herramientas a
utilizar.
Para establecer la duracion del proceso se tomoé el criterio que establece la Guia para la
Aplicaciéon del Modelo EFQM de Excelencia (2007) que dice:
Un proceso de este tipo podriamos determinar cuando comienza pero dificilmente
podriamos determinar cuando concluye, ya que se trata de un trabajo que nunca termina,

de un proceso que no tiene fin.

Esta afirmacion toma mas énfasis si el SGC que queremos implantar se basa en principios
de calidad total, de la mejora continua y ademas esta orientado hacia la excelencia como

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

En este sentido, se procedi6 a realizar la planificaciéon de actividades y los tiempos de ejecucion
conforme a la realidad institucional.

Tabla 3: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

TIEMPO PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES N MES

AUTOEVALUACION 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 | e 1 2 3

Seleccion del equipoevaluador | [ [ | ) | | | L L L e

Conformacion del equipo evaluador

Verificar el cuestionario de evaluacién

Consenso

Areas de mejora y puntos fuertes

Informe de la autoevaluacién

PLANES DE ACCION

Priorizacion y seleccion de areas de mejora

Descripciéndelas areasdemejora | | | | P L b e

Definicion delos planes deaccion | | | | | b b L L L e

Conformacion de los equipos para la mejora

Informe delos planes deaccion | | | | | o L 1L e

Presentacidn y apobacion por las
autoridades de EMAPAL. | V(¢ v V ¢+ ¢ | | o | | ¢

Desarrollo de las acciones de mejora m
Aprobacion de los enfoques propuestos m
Implementacién de los enfoques aprobados m

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

Los meses estimados en la planificacién para la autoevaluacion (etapa 1) se desarrollaron en 30 dias,
los planes de acciéon (etapa 2) se desarrollan en el segundo mes y las tres ultimas actividades
relacionadas con el desarrollo de las acciones de mejora, aprobaciéon de los enfoques propuesto e
implementacién de los enfoques ya aprobados duraran mientras se desarrolle y culmine el proceso.
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La autoevaluacion se desarroll6 mediante un proceso sistémico y global de las actividades en forma
cuantitativa conforme establece el Modelo de Excelencia EFQM.

El tipo de autoevaluaciéon adaptado a esta investigacion se realizé 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 autoevaluacion llevaron el proceso sistematicamente.

Agentes Facilitadores (PRIMERA ETAPA)

CRITERIOS PESO EFQM

Liderazgo

Politica y Estrategia
Personas

Alianzas

Procesos

A

Resultados (SEGUNDA ETAPA)

En los clientes
En las personas
En la sociedad
Clave

O XN

5.1.1 Informe de Autoevaluacion - Primera Etapa

INTRODUCCION

Previa la valoracién del grado de desarrollo de la gestién de la EPMAPAL y su preparacién para
implantar un sistema de gestion de la calidad, se procedi6 a trabajar en la primera etapa del Modelo
EFQM, relacionado con la autoevaluacion de los procesos y competencias técnicas del area de talento
humano de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable de la ciudad de Latacunga, recogiendo
informacion preliminar se identificaron los puntos fuertes y areas de mejora.

Debido a la amplitud y profundidad que permite el Modelo EFQM se ha priorizado en aquellos
aspectos estratégicos a los que se considerara el desarrollo de Planes de Accidn para la Mejora.

Se iniciard este apartado enunciado la politica de calidad de 1a EPMAPAL de la ciudad de Latacunga.

POLITICA DE CALIDAD EN LA ORGANIZACION
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v Concertacion de los diferentes actores sociales, para el logro de una participacion efectiva en el
progreso y adelanto de la ciudad.

v" Movilizacién de esfuerzos para dotar a la empresa de una infraestructura administrativa, material
y humana que permita receptar y procesar adecuadamente los efectos de la descentralizacion.

v Fortalecimiento y desarrollo de la empresa, a base de un éptimo aprovechamiento de los recursos
y el servicio brindado, con el objeto de mejorar e incrementar los ingresos de recaudacion propia,
tasas, u otro concepto, que permita el financiamiento de los gastos, mediante un proceso de
gerencia.

v" 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 desempefio de
sus actividades.

v" Reconocimiento de los inconvenientes prioritarios de la empresa, y de la comunidad para la
busqueda inmediata de las soluciones mas apropiadas, con el menor coste y el mayor beneficio.

La decision sobre el establecimiento del sistema de calidad en la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Latacunga EPMAPAL, encargada principalmente de la provisién de agua
potable y alcantarillado, radica en la no existencia de un sistema de gestion de calidad que le permita a
la administraciéon medir la eficacia de los servicios que se entrega; asi como también conocer si el sistema
de gestion administrativo ejecuta procedimientos adecuados para garantizar que la organizacién realice

todas las actividades en cumplimiento de sus objetivos.

OBJETIVOS DE LA AUTOEVALUACION

Objetivo General
Implementar el modelo de gestién de calidad tipo EFQM en su primera fase de

autoevaluacién en la EPMAPAL para conocer informacién preliminar que permita a los
evaluadores determinar puntos fuertes y areas de mejora en los procesos y competencias
técnicas del area de talento humano.
Objetivos Especificos

Planificacién de la propuesta mediante la aplicacién de un cronograma

Seleccionar un equipo evaluador para la construccién de cuestionarios

Elaborar cuestionarios contando con la identificacién de evidencias y puntuacién

Llevar la valoracidon de las evaluaciones a consenso del equipo evaluador

AN N NN

Determinar los puntos fuertes, areas y acciones de mejora.

ESTRATEGIA SEGUIDA
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Con el proposito de organizar, definir y desarrollar las actividades relacionadas con la primera fase
de la autoevaluacién se inicia con una reunién de trabajo solicitando la participacién como responsable
de la calidad en la EPMAPAL al Ingeniero Francisco Caicedo, Director General y para la conformacion del
comité de la calidad se integraron a los sefiores: Ing. German Villacis, Director Técnico de Operaciones
e Ing. Saul Quiroz, Jefe Comercial de la empresa.

El Comité de Calidad recibié informacion técnica del procedimiento enfocado bajo el Modelo de
Excelencia EFQM, cada funcionario recibio6 la Guia para la aplicacién del modelo.

El Equipo Evaluador fue conformado por los sefiores: Tecnélogo Kléver Robayo Responsable de
Tecnologia e Informatica, el CPA Galo Viteri, Responsable de la Jefatura Administrativa Financiera, la Ing.
Gabriela Grijalva, Responsable de Atencién Ciudadana y la participacion voluntaria del sefior Guillermo
Alvarez Corrales, usuario de la EPMAPAL que colaboré en el proceso.

Respecto al cuestionario de autoevaluacion el equipo de evaluadores lo realizé en forma consensuada
mediante una adecuada estructura de las preguntas, a fin de garantizar el proceso, el Comité de Calidad
coordind la estructura del cuestionario apoyando a los evaluadores en aquellos aspectos que no tenian
informacion suficientemente clara, con la finalidad de que la evaluacién sea lo mas objetiva y realista
posible.

Como principales dificultades detectadas se considera lo siguiente: el tiempo y la premura para la
implantacién 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 cuando inicia pero no cuando finaliza, es
un proceso paulatino que va creciendo conforme al interés que tienen las personas de la organizacion
por calificar a la excelencia.

La falta de formacion profesional, y en cierto caso personal, de un mediano grupo de personas,
dificulté en cierto grado el levantamiento de la informacién, considerando que la inseguridad generada
al momento de la evaluacidn, no les permitia entregar respuestas precisas.

El exceso de burocracia en los procesos para llegar a la solucién de determinado tramite, ya que
debido a la demasia de tiempo utilizado para el proceso o exagerado papeleo no permitia concluir con
determinado aspecto a tratar.

La Guia para la aplicacién 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 relacion a la valoracidon de los resultados tanto el equipo evaluador como el Comité de Calidad se

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

permitiria tomar decisiones sobre los aspectos fuertes y el establecimiento de las areas de mejora.

RESULTADOS DE LA AUTOEVALUACION

CUESTIONARIOS

Tabla 4: Cuestionario Subcriterio 1a LIDERAZGO

Criterio 1. LIDERAZGO

Resumen de puntuacién

en todo el personal.

Esta relacionado con la capacidad y la predisposicién de la alta direccion, gerentes
de nivel medio y primera linea para generar una direccién apropiada y responsable

Subcriterio

1b 1c 1d

le

Puntuacién 15

identifican.

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

1a. Promover dentro de la organizacion la cultura y filosofia empresarial a través de la difusién mision, valores, principios, los cuales la

len todo el personal

No existe La administracion carece de La direccién cuenta El lider empresarial Ladirecciény el
comunicacion liderazgo, la direccion es ocasionalmente con agentes|desarrolla la direccién con [liderazgo forman
eficaz con el rutinaria. capacitadores sobre la compromiso y ética parte de la cultura
Recurso Humano filosofia empresarial organizacional y va
paralela con la
filosofia empresarial Puntuacién
of 5| 10l 15| 20 25] 30] 35| 0] 4s] sol ss| e0o] es] 70] 75| 8o &s| 90| 95| 100 15
EVIDENCIAS:consenso
Tabla 5: Cuestionario Subcriterio 1b. LIDERAZGO
Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuacién
Esta relacionado con la capacidad y la predisposicion de la alta direccidn, gerentes
de nivel medio y primera linea para generar una direccion apropiada y responsable Subcriterio |1a 1c 1d le
Puntuacién 10

1b.Es la relacién directa del administrador con el sistema de gestion, estableciendo y ejecutando una eficiente gestion administrativ:

acon el area de

talento humano 1.2
Lidera y promueve el sistema de gestion administrativa en la empresa?
La gestion La organizacién cuenta con | Laalta direccidn desarrolla | El liderazgo esta inmerso en | Lideres inmersos en
administrativa no un sistema de gestién actividades de promocién todas las areas el sistema
es monitoreada tradicional y caduco sobre el cumplimiento de administrativas como administrativo para
procesos modelo de productividad la mejora de los
raracac Puntuacién
of 5| 10l 15[ 20 25] 30[ 35| 0] 45] so| ss| eo] es] 7o] 75| so] ss| 90| o5[ 100 10

EVIDENCIAS:consenso

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 6: Cuestionario Subcriterio 1c. LIDERAZGO

Criterio 1. LIDERAZGO

Resumen de puntuacion

Esta relacionado con la capacidad y la predisposicion de la alta direccion, gerentes
de nivel medio y primera linea para generar una direccién apropiada y responsable
en todo el personal.

Subcriterio  [1a

1b 1d

le

Puntuacién

15

los resultados

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

No se considera
comunicacion

efectiva con los
usuarios, clientes

la] No se promueve un clima
democratico y participativo

en la empresa

Se establecen reglas
administrativas en los
departamentos sin
considerar alianzas ni

Se planifican acciones
estratégicas para dar
respuesta a las necesidades
de todos los grupos de

El lider empresarial
mantiene estrecha
relacion con los
grupos de interés en

o beneficiarios. compromisos interés pro de atender sus
necesidades y Puntuacién
of s| 10| 15| 20] 25] 30] 35| 40| 45| so| ss] eo] es] 70| 75| so] 85| 90| 95| 100 15
EVIDENCIAS: comunicacién cerrada
Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
Tabla 7: Cuestionario Subcriterio 1d. LIDERAZGO
Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuaciéon
Esta relacionado con la capacidad y la predisposicion de la alta direccion, gerentes Subcriterio  |[1a  [1b 1c 1e
de nivel medio y primera linea para generar una direccion apropiada y responsable
len todo el personal Puntuacién 15

1d. Fomenta la igualdad de oportunidades dentro de la organizacién a partir de una acertada comunicacién e integracion de todas las personas al

mejoramiento organizacional. 1.4
Existe una comunicacién acertiva y eficaz con el area de Talento Humano?
Comunicacién | Comunicacién débil y poca | Comunicacién efectiva con Apertura al didlogo y Alto desarrollo de
cerrada, exceso de motivacion. los mandos medios motivacién empresarial con comunicacién y
autoridad empresariales equipos de trabajo estimulo permanente
destacados con todo el equipo Puntuacién
of s| 10| 15| 20] 25] 30] 35| 40| 4s] so| ss] eo] es] 70| 75| so] 85| 9o] 95| 100 15
EVIDENCIAS:consenso
Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
Tabla 8: Cuestionario Subcriterio 1e. LIDERAZGO
Criterio 1. LIDERAZGO Resumen de puntuacién
Esta relacionado con la capacidad y la predisposicién de la alta direccién, gerentes Subcriterio [1a  [1b 1c 1d
de nivel medio y primera linea para generar una direccion apropiada y responsable
len todo el nersonal Puntuacién 10
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 gestion que se debe impulsar para lograr la mejora?
La falta de perfil [No genera cambios hasta que| Comunica estrategias y Planificay direcciona Lidera gestiones al
profesional nole | se presentan dificultades medidas preventivas que | medidas preventivas sobre | cambio proyectando
permite contundentes en los direccionan al cambio en el posibles fendmenos que | un trabajo en equipo
identificar las procesos momento oportuno impliquen un eminente a fin de garantizar la
necesidades de cambio acertiva
cambio. participacion de los .,
_— Puntuacion
of 5| 10l 15] 20] 25] 30 35] 40| as| so] ss| eo] 65| 70| 75| so] s&s| 90l 95| 100 10

EVIDENCIAS: perfil profesionalde funcionarios

Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo, basado en la guia para aplicacién del Modelo EFQM, (2006)
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Tabla 9: Cuestionario Subcriterio 2a. POLITICA Y ESTRATEGIA

Criterio 2. POLITICA Y ESTRATEGIA Resumen de puntuacién
Analiza y evalda la planificacién estratégica de la organizacién y cémo esta Subcriterio 2b |2c |ad
relacionada con todos los grupos de interés
Puntuacién 5

empresariales?

2a.Comprende la forma de cémo la politica 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

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 politicas 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
relacién con las politicas y
estrategias empresariales

La empresa
maneja
coordinadament
elos procesos y
servicios de
acuerdo a las
politicas y
estrategias que
identifican las
necesidades de
los grupos de
interés.

Puntuacion

of 5[ 10

15| 20 25] 30] 35

40| 45| s0[ s5] 60

65] 70| 75| 80| ss

90| 95] 100

5

EVIDENCIAS: Filosofia yPolitica Empresarial

Elaborado por:Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)

Tabla 10: Cuestionario Subcriterio 2b. POLITICA Y ESTRATEGIA

Criterio 2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Resumen de puntuacién

Analiza y evalta la planificacion estratégica de la organizacién y como esta
relacionada con todos los grupos de interés

Subcriterio  |2a

2c |2d

Puntuacion

10

2b. Evalta la inclusion de indicadores en el plan estratégico para la obtencion de informacién real que permita contar con evidencias del
desarrollo de la investigacion.

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

en cuenta a los grupos de interés?
No dispone Se han elaborado y Se han gestionado Los proyectos de La gestion
informacion desarrollado proyectos de |actividades de investigacion | investigaciény planes de | administrativa
veraz que investigacion pero no se | y capacitacién mediante un | capacitaciéon cuentan con planificay
permita probar cuenta con evidencias plan de accién suficientes evidencias monitorea
la gestién. estrtagicamente
las necesidades
empresariales
considerando a
todos los grupos
de interés Puntuacién
0| 5| 10 15| 20| 25| 30| 35 40| 45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85 90| 95| 100 10

EVIDENCIAS:consenso

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 11: Cuestionario Subcriterio 2c. POLITICA Y ESTRATEGIA

Criterio 2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Resumen de puntuacion
Analizay evaliia la planificacién estratégica de la organizacion y cémo esta Subcriterio  |2a  |2b 2d
relacionada con todos los grupos de interés
Puntuacién 15

2c.Esta relacionado con el desarrollo de la planificacién y su identificacion con las necesidades y expectativas organizacionales
2.3. Basados en la politica empresarial se planifican aspectos relacionados con las expectativas de los grupos de interés?

interés

La planificacion Se desarrollan La planificacion esta Se genera planificacion Enla
no es coherente | planificaciones sin previa rellacionada con las estratégica, comprometiday | planificacion,
alas investigacion actualizada | necesidades institucionales | veraz con todos los grupos ejecucion y
necesidades [que permita conocer nuevas e identifican factores de interés monitoreo se
institucionales |necesidades de los grupos de| criticos a considerarse . consideran todas

las necesidades

y expectativas de
los grupos de
interés a corto,

mediano y largo
plazo Puntuacion
ol s| 10| 15| 20] 25] 30 35] 40| 45| so| s5| 60| 65| 70| 75| 80| &5 90| 9s| 100 15

EVIDENCIAS:P lanificaciones de Gestion

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)

Tabla 12: Cuestionario Subcriterio 2d. POLITICA Y ESTRATEGIA

Criterio 2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Resumen de puntuacién
Analiza y evalta la planificacion estratégica de la organizacién y como esta Subcriterio [2a [2b [2c
relacionada con todos los grupos de interés
Puntuacién 10

2d Esta orientada al desarrollo de una planificacion que cuente con una definicién clara de los procesos, que permita un desenvolvimiento
efectivo y sencuencial de actividades y su respectivo seguimiento.

2.4. La administracion define un sistema de procesos ordenados y sistémicos que permitan vincularlos con las politicas y
estrategias corporativas?

Existe debilidad
enel
conocimiento

Los lideres empresariales
conocen las politicas y
estrategias pero no son

Dentro de la planificacion se
consideran las politicas y
estrategias institucionales,

Los grupos de interés
conocen y aplican
efectivamente la politicay

La planificacion
es socializada
con los grupos

delas politicas | socializadas efectivamente no obstante falta estrategia corporativa. de interés y se
y estrategia con los grupos de interés | comunicacion de su sistema despliega
empresariales procesal . sistematicament
eentodala
organizacion Puntuacion
ol 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| s0| 55| 60| 65| 70| 75| 0| es| 90| 95| 100 10

EVIDENCIAS:consenso

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 13: Cuestionario Subcriterio 3a. PERSONAS

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuacion
Analiza la existencia de enfoques para la seleccion de personal, evaluacion de Subcriterio 3b [3c [3d |3e
desempefio , definicion de los puestos de trabajo y recompensas, procurando
mayor participacion de las personas mediante su desarrollo profesional. Puntuacién 15

3a.Esta identificado con la gestion 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 area de Recursos Humanos, considerando su desarrollo y
estabilidad como parte importante de la organizacion?

Lagestion | Se desarrollan programas de | Se escuchay respondealos | Las estrategias de RRHH se | Seasegurala
administrativa |  incremento de gestion | empleados para incentivar ajustan a la estrategia capacidad para
es monopolizada| participativa en pro de la sus contribuciones empresarial para detectar | el cambioy la
mejora del drea de talento fortalezas y debilidades. |identificacion de
humano motivaciones y
recompensas. Puntuacion
of 5| 10| 15| 20 25| 30| 35 40| 45| so| 55| eo es| 7| 75| so ss| oo 95| 100 15
EVIDENCIAS:Progrmas de incremento de gestion
Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
Tabla 14: Cuestionario Subcriterio 3b. PERSONAS
Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuacién
Analiza la existencia de enfoques para la seleccion de personal, evaluacion de Subcriterio |3a 3¢ |3d |3e
desempefio , definicion de los puestos de trabajo y recompensas, procurando
mayor participacion de las personas mediante su desarrollo profesional.
Puntuacién 10

3b. Esta relacionado con el andlisis de las competencias técnicas y las habilidades de las personas que permitan mejorar su contribucién y
relacion productiva de éstas con la organizacion.
La empresa cuenta con planes de formacion profesional, planes de recompensa y evaluaciones de desempeiio del drea de RRHH?

3.2,

Escasos La promociény gestion de | Se identifican necesidades y | Existe participacién activa Sebuscala
estimulos y acciones de cambio con expectativas del &reade |con el director y los equipos eficacia
recompensas a énfasis a objetivos y talento humano y se de trabajo para consensuar | organizacional
las resultados es una propuesta planifican acciones de la planificacién estratégica [ mediante el
contribuciones | que atin no se desarrolla mejora. en la administracién de los analisis y
del RR HH recursos humanos competencias
técnicas parala
definicion de
actac Puntuacién
ol s| 10| 15| 20| 25| 30] 35| 40| 4s| so| 55| 60| 65| 70| 75| 0| ss| 90| 95| 100 10

EVIDENCIAS:consenso

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 15: Cuestionario Subcriterio 3c. PERSONAS

Criterio 3. PERSONAS

Resumen de puntuacién

Analiza la existencia de enfoques para la seleccion de personal, evaluacion de

desempefio, definicion de los puestos de trabajo y recompensas, procurando
mayor participacion de las personas mediante su desarrollo profesional.

Subcriterio

3b 3d

3e

Puntuacion

15

3c.Fomenta la evaluacion del desempefio, el reconocimiento y el mejoramiento profesional a través de unacorrecta planificacion y evaluacién

de sus actividades

3.3. La empresa cuenta con procesos de evaluacion del desempeiio, recompensas y necesidades del area de talento humano?

No se
desarrollan
evaluaciones del
desempeifio al
area de Talento
Humano

Las estrategias de Recursos
Humanos no estan
estrechamente ligadas a los
objetivos empresariales

Se realizan programas de
reclasificacion de puestos
como parte motivacional y
reconocimiento al
desempefio.

Se fomenta la cooperacion
mediante el trabajo en
equipo, promoviendo

equilibrio entre el trabajo y

lavida personal.

Se desarrolla el
analisis de
evaluacion del
desempefio
reconociendo el
alto desempefio
y capacitando
dificultades
encontradas en
el area de RRHH

Puntuacion

ol s| 10

15| 20] 25| 30| 35

0] 45| so[ ss| 60

65| 70| 75| 80| ss

90| 95] 100

15

EVIDENCIAS:consenso

-no hayevidencias

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)

Tabla 16: Cuestionario Subcriterio 3d. PERSONAS

Criterio 3. PERSONAS

Resumen de puntuacion

Analiza la existencia de enfoques para la seleccion de personal, evaluacién de
desempeiio, definicion de los puestos de trabajo y recompensas, procurando
mayor participacion de las personas mediante su desarrollo profesional.

Subcriterio

3b |3c

3e

Puntuacion

3d.Se identifica directamente con la comunicacion y relacion de la organizacion con las personas, la identificacion de necesidades y como se
utiliza el sistema para generar buenas practicas.
3.4. La comunicacion dentro de la organizacion es abierta y consecuente con las necesidades de los RR HH?

La comunicacion
no es abierta, se
genera apatia y

desinterés en las

Se han implementado
sistemas de comunicacion

que permiten abrir espacios

interactivos entre las

El trabajo en equipo y la
comunicacion es eficiente,
genera coordinacion de las

actividades

La comunicacién y las
necesidades de las personas
son administradas
coherentemente

El manejo de la

informacion y

las necesidades
apuntan al

personas personas crecimiento y
cumplimiento de
objetivos
organizacionales| Puntuacién
ol s| 10| 15| 20[ 25] 30| 35| 40| 4s| so| ss| 60| 65| 70| 75| 80| ss| 90| 9s| 100 10

EVIDENCIAS:consenso

-observacion

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 17: Cuestionario Subcriterio 3e. PERSONAS

Criterio 3. PERSONAS Resumen de puntuacion
Analiza lei ex1ste.nc.1a. Eie enfoques para la seleccllon de personal, evaluacion de subcriterio 132 13 13¢ |34
desempefio, definicion de los puestos de trabajo y recompensas, procurando
mayor participacion de las personas mediante su desarrollo profesional.
Puntuacién 10

3e.Esta relacionado con el sistema de recompensas, motivacion y reconocimientos que necesariamente estimulan al desarrollo personal y
profesional de las personas dentro de una organizacion.
3.5. Se planifica y desarrolla un programa o sistema de recompensas para el area de RR HH?

La promocién | Lo s empleados no conocen | Se motivaalos empleados La productividad es La gestion del
de evaluaciones |  informacion especifica | al incentivoy recompensa, estimulada mediante talento humano
y sobre las acciones de sin embargo no se incentivos que reconocen desarrolla
reconocimientos recompensa. La establecen criterios los resultados de las planes para
del personal es | comunicacién no llegaa especificos para el acciones y comprotamiento | proporcionar
escasa todos los niveles reconocimiento. del empleado. incentivos y
reconocimientos| p oo e
O| 5| 10 15| 20| 25| 30| 35 40| 45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85 90| 95| 100 10
EVIDENCIAS: reconocimientos verbales
Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo, basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
Tabla 18: Cuestionario Subcriterio 4a. ALIANZAS Y RECURSOS
Criterio 4. ALIANZAS Y RECURS0S Resumen de puntuacion
Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestionala empresaen |  Subcriterio 4 |4c |4d |4e
correlacion con las politicas y estrategias organizacionales y su direccionamiento
al drea de talento humano Puntuacion 5

4a. Implicala existencia de un sistema de gestion formal para conseguir aliazas y colaboraciones que permitan mejorar el desarrollo de
actividades en el area de talento humano.
4.1. Se establecen alianzas interinstitucionales y de qué manera son aplicables al area de Talento Humano?

No seestablecen| Las alianzas no proveen | Semotiva alos grupos de Las alianzas Las
ningln tipo de | mayores beneficios alos | interes conladifusionde | intersintitucionales son un | cooperaciones
alianzas con sectores marginados. diferentes puntos de importante apoyoenla |interinstituciona
otras entidades atencion al usuario. administracion de procesos | les integran a
logran que las entradas y  {todos los grupos
salidas de los servicios sean |  de interes
efectivos empresariales |  Puntuacién
of 5| 10| 15| 20| 2| 30| 35| 40| as| so| ss| eo| es| 70| 75| eo| es| 9o os| 100 s

EVIDENCIAS: consenso

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 19: Cuestionario Subcriterio 4b. ALIANZAS Y RECURSOS

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuacion
Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestionala empresaen | Subcriterio |4a 4c |4d |[4e
correlacion con las politicas y estrategias organizacionales y su direccionamiento
al drea de talento humano Puntuacién 10

empresarial.

4.2.Las alianzas que se desarrollan con otras entidades demandan ero

aciones econdmicas significativas?

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

No se establecen| Se mejoran las técnicas de | Se mejoralas condiciones | Se constituyen aliazas de | Generan un
compromisos | servicio, medianteuna | laborales en los diferentes | cooperacion filantropicas y | entorno social y
colaboracion mutua que sectores productivos. solidarias econdmico
demanda porcentajes saludable para el
minimos como tarifa de desarrollo
servicios. empresarial Puntuacién
of s| 10| 15| 20 25| 30| 35| 40| 45| so| 5| eo| 65| 70| 75| so es| 90| os|100] 10

EVIDENCIAS: consenso-

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)

Tabla 20: Cuestionario Subcriterio 4c. ALIANZAS Y RECURSOS

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuacion
Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en Subcriterio  |4a  [4b 4d  |4e
correlacion con las politicas y estrategias organizacionales y su direccionamiento
al drea de talento humano Puntuacion 10

4c. Tiene congruencia con la gestion de los recursos materiales para salvaguardar su uso, seguridad y mantenimiento.
4.3. Dentro de la gestion de Talento Humano para establecer alianzas y colaboraciones se consideran aspectos tangibles e
intangibles en beneficio organizacional?

Escasadinamica|  Se generan alianzas en Se implementan alianzas  |Las alianzas de recursos son | Crear aliazas
para fortalecer | términos de innovacion, publico-privadas un instrumento para tangibles e
alianzas creacion de valory compartiendo recursos, | integrary cohesionarala intangibles
interinstituciona competitividad. riesgos y responsabilidades sociedad. establece bases
les para el desarrollo para beneficio
productivo mutuo creando
valor paralos
diferentes
grupos de
interés. Puntuacién
0| 5| 10 15| 20| 25| 30| 35 40| 45| 50| 55| 60 65| 70| 75| 80| 85 90| 95] 100 10

EVIDENCIAS: consenso

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 21: Cuestionario Subcriterio 4d. ALIANZAS Y RECURSOS

Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuacion
Criterio relacionado con las alianzas y colaboraciones que gestiona la empresa en
correlacion con las politicas y estrategias organizacionales y su direccionamiento | _Subcriterio |42 |4b |4c de
al drea de talento humano Puntuacion 10

4d.Esta relacionado con el servicio y contribucién de las tecnologfas de la comunicacidn, su valor, aporte y beneficio para la organizacion.
4 4.La empresa cuenta con planes de contingencia para el buen gobierno de las tecnologia de la comunicacion?

El plan de Existe un plan de Mediante el plan de Se toman medidas técnicas, | Con el plan de
contingencia es | contingencia para el andlisis | contingencias se halogrado {humanas y organizativas que| contingencia se
caduco y no sele| de riesgos, pero no cuentan |identificar las amenzasa que| garantizan las operaciones toman
concedela | conuna revision perodica. afectan el desarrollo dela empresa contramedidas
relevancia que tecnoldgico alternativas para
amerita, solucionar
problemas
tecnologicos Puntuacién
O| 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.
Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion del Modelo EFQM, (2006)
Tabla 22: Cuestionario Subcriterio 4e. ALIANZAS Y RECURSOS
Criterio 4. ALIANZAS Y RECURSOS Resumen de puntuacién
Criterio _rf:lacionado coyllas alianzas y -colaboraFion-es que gestion_a la e_zmpres‘a en Subcriterio |42 |ab  |ac  |ad
correlacion con las politicas y estrategias organizacionales y su direccionamiento
al area de talento humano Puntuacion 10

4e. Indentifica las necesidades de la informacidén, como se gestiona, difunde y distribuye al 4rea de talento humano a fin de apoyar a la politica
y estrategia organizacional
4.5. La organizacion cuenta con planes operativos para gestionar la informacion del conocimiento en apoyo a la politica 'y
estrategia institucional?

Los respaldos de| Las alianzas generan valor, Las aliazas construyen La gestion del conocimiento Existe
lainformacién |reducen y manejan riesgos y mecanismos 4giles, permite a la empresa interaccién
son escasos, no | fortalecen la productividad | flexibles e innovadores que controlar, almacenar y corresponsable
se cuenta con un organizacional. permiten alos grupos de | recuperar informacién para entre
sistema de interés interactuar en pro fortalecer el desarrollo de instituciones
control. del desarrollo y la actividades publicas y
sostenibilidad privadas que
generan valor
para fortalecer el
desarrollo
sostenible dela
organizacion Puntuacién
o 5| 10| 15| 20] 25] 30| 35] 40| 4s] so] ss| o] 65] 70| 75| so] 85| 90[ 95| 100 10

EVIDENCIAS: consenso

Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 23: Cuestionario Subcriterio 5a PROCESOS

Criterio 5. PROCESOS

Resumen de puntuacién

Esta enfocado principalmente con la gestion de procesos que la organizacién ha
adoptado, su definicién y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés.

Subcriterio

5b_[5¢ [5d

Puntuacién

15

5a.Esta relacionado con el disefio de los procesos y si éstos cuentan con indicadores que le permitan al area de talento humano cumplir con
sus objetivos, a través del desarrollo eficiente y eficaz de sus actividades.

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

Los indicadores
de procesos no
siempre estan

relacionados con

los resultados de

Se verifica que un proceso
administrativo este bien
desarrollado cuando se ha
empleado la utilizacion de
un instructivo

Se toma en cuenta los
indicadores que miden lo
bien 0 mal que un proceso

cumple frente alas
expectativas del usuario

con aportaciones creativas,
imaginacién y sentido
critico.

Los procesos son mejorados

Lagestiony
mejora de
procesos

consiguen que
las necesidades

medicion. de los usuarios
se cumplany
esten mejoradas
Puntuacion
ol s| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| s0| 55| 60 65| 70| 75| 0| ss| 90| 95| 100 15
EVIDENCIAS: Instructivo de Procesos
Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
Tabla 24: Cuestionario Subcriterio 5b PROCESOS
Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuacién
Estd enfocado principalmente con la gestion de procesos que la organizacion ha Subcriterio _ |52 sc_|5d_|se
adoptado, su definicion y desarrollo, a fin de satisfacer alos grupos de interés.
Puntuacion 15
5b. Esta relacionado con la mejora continua dentro del sistema de gestion por procesos. 52.Enla
planificacién por procesos se identifica mejora?
Noseinvierte |  Secomprueba que los Se definen pautas e Los procesos demejora | Ladireccion
tiempo y | procesos se han ejecutado |instrucciones sobre como se |aportan valor alos servicios |define el sistema
esfuerzo parala | mediante la utilizacion de ejecuta un proceso globales de la organizacion | de procesos de
mejorade | unahoja de ruta de sistema acuerdo alas
procesos de documentacion necesidades
empresariales
Puntuacion
o 5| 10| 15| 20 25 30| 35| w0| as| so| s5| 6o 65| 70| 7| so| es| 9o 5| 100 15

EVIDENCIAS: Instructivo

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 25: Cuestionario Subcriterio 5c PROCESOS

Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuacion
Esta enfocado principalmente con la gestion de procesos que la organizacion ha Subcriterio 152 |5b 54 [5e
adoptado, su definicidn y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés. Puntuacion 10

organizacionales.

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

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

El procesonose| Los indicadores estan  |Los indicadores de eficinecia| Continuamente se aplicael |Las técnicas que
adaptaalo que identificados como y eficacia aplican el ciclo de mejora PDCA se utilizan bajo
necesita el medidores de un proceso | funcionamiento global del (Planificar, Ejecutar, principios de
cliente proceso Comprobar y Actualizar) calidad total
provocan la
mejora en los
procesos de la
organizacion Puntuacién
of 5| 10| 15| 20] 25| 30| 35| 40| as| so| ss| o] es| 70| 75| 80| ss| 9o o[ 100] 10
EVIDENCIAS:QUEJAS Y COMENTARIOS DEL USUARIO
Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
Tabla 26: Cuestionario Subcriterio 5d PROCESOS
Criterio 5. PROCESOS Resumen de puntuacién
Estd enfocado principalmente con la gestion de procesos que la organizacion ha Subcriterio |52 |5b |5c
adoptado, su definicidn y desarrollo, a fin de satisfacer alos grupos de interés.
Puntuacidn 20

organizacion.

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

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

No se cuentacon| Secuentaconunbuzonde | El buzon de sugerencias | Se trasladan sugerencias | Se crea un canal
un espacio sugerencias y quejas que | estimulala comunicaciény | paramejorar los procesos  |de comunicacién
especifico para permite conocer la el compromiso con los entre cliente y
este proceso | percepcion de los usuarios empleados. empresa
Puntuacién
o| 5| 10| 15| 20] 2| 30| 35| ao| 45| so| ss| eo] es| 70| 75| so| es| 9o 95 100] 20

EVIDENCIAS:BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 27: Cuestionario Subcriterio 5e PROCESOS

Criterio 5. PROCESOS

Resumen

de puntuacion

Esta enfocado principalmente con la gestion de procesos que la organizacion ha
adoptado, su definicién y desarrollo, a fin de satisfacer a los grupos de interés.

Subcriterio  [5a

5b |5c [5d

Puntuacion

20

equipo de talento humano.

5,5. La gestion del talento humano establece indicadores para mejorar la comunicacion y atencion al cliente?

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

No se establecen
indicadores de
satisfaccion de

Un reducido porcentaje del

Recurso Humano se liderazgo mediante

involucra activamente en

los clientes procesos de mejora equipos de trabajo

Se mejora la comunicacion y

reuniones con la direccién y

La organizacion invertie
esfuerzo en liderazgo,
participacién de los
empleados y atencion al
cliente

Mediante los
indicadores de
servicio al
cliente se logra
medir la calidad
de servicio que

ofrecen los
empleados
Puntuacion
of s| 10| 15| 20] 25| 30| 35| 40| as| so| ss| eo] es| 70| 75| so| ss| 90| os| 100 20

EVIDENCIAS: CHARLAS DE CAP ACITACION.

Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)

Tabla 28: Cuestionario Subcriterio 6a RESULTADO DE LOS CLIENTES

Criterio 6. RESULTADOS DE LOS CLIENTES

Resumen de puntuacion

Esta relacionado con el resultado final que obtienen los clientes sobre los

servicios o actividades desarrolladas y entregadas por el area de talento humano.

Subcriterio

6b

Puntuacion 30

permitan cubrir las necesidades del cliente.
6.1. Los servicios prestados se ajustan a sus expectativas?

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

Un alto El personal de servicioal | Se intenta reducir el tiempo | La capacidad técnicadelos | Un mediano
porcentaje cliente se esfuerzapor | de espera paralaentregade | empleados no permite grupo de
concensuado de | prestar un buen servicio tramites a los usuarios reducir las necesidades de personas
usuarios los usuarios demuestra
manifiestan que trabajo eficiente
no tienen una en los servicios
experiencia solicitados
positiva de los
tramites
realizados Puntuacion
o s| 10| 15| 20] 25| 30| 35| 40 4s| so| ss| eo| es| 70| 75| so| ss| 90| 9s[ 100 30

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 29: Cuestionario Subcriterio 6b RESULTADO DE LOS CLIENTES

Criterio 6. RESULTADOS DE LOS CLIENTES Resumen de puntuacion
Esta're.laciona(%O.con el resultado final que obtienen los clie’ntes sobre los Subcriterio 16
servicios o actividades desarrolladas y entregadas por el drea de talento humano.
Puntuacién 20

6b. Esta relacionado con la eficiencia y eficacia con la que el drea 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 tramite cudntas veces ha insistido sobre lo mismo para ser atendido?
Demora en el Esporadicamente se El servicio de atencion | Los tramites solicitados se |Los tramites son
tiempo obtienen buenos resultados | ciudadana despachalos | ajustan alas necesidades. atendidos
establecido para | en los tramites solicitados procesos en orden favorablemente
dar respuesta al secuencial y en la hora
tramite. establecida
Puntuacion
of s| 10| 15| 20| 25| 30| 35| ao| as| so| ss| 6o es| 7| 75| so ss| 9o 95| 100] 20

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)

Tabla 30: Cuestionario Subcriterio 7a RESULTADO EN LAS PERSONAS

Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS Resumen de puntuacién
Define los resultados que se consiguen del drea de talento humano, considerando o
sus necesidades y el establecimiento de medidas organizacionales que permitan Subcriterio 7
contribuir a sus beneficios y requerimientos laborales. Puntuacion 30

7a. Se identifica con la apreciacion que tiene el drea de talento humano con la organizacidn; es decir si existe igualdad de oportunidades para

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

laborales de los empleados?

Los procesos de |La organizacion no establece|  La organizacion brinda | La organizacion respondea | La organizacion
evaluacion del reglas claras para el oportunidades para el las necesidades de cada comparte la
desempefio son | desarrollo profesional, desarrollo personal ~ |trabajador y brindasuayuda|  tomade
irregulares | incentivos e igualdadde | continuoy no sdlo ensus para tal efecto. decisiones y el
oportunidades en los puestos actuales, sino control de
empleados. también para otras actividades a
actividades mas complejas. los empleados |  pyntuacién
of s| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| as| so| ss| 6o es| 7| 7| s ss| oo o5 100] 30

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 31: Cuestionario Subcriterio 7b RESULTADO EN LAS PERSONAS

Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS Resumen de puntuacion
Define los resultados que se consiguen del area de talento humano, considerando o
. o . - . Subcriterio  |7a
sus necesidades y el establecimiento de medidas organizacionales que permitan
contribuir a sus beneficios y requerimientos laborales. Puntuacion 20

7b. Comprende todas aquellas medidas que se utilicen dentro de la politica empresarial en pro de la mejora continua del personal de talento
humano, considerando a éstas como: capacitaciones, desarrollo profesional, estimulos, recompensas.
7.2.La empresa involucra a todos sus trabajadores en capacitaciones como politica empresarial, para alcanzar los objetivos de la

empresa’?
No se establecen| ~ Las capacitaciones son Se establece un andlisis La empresa planifica La empresa
capacitaciones | planificadas exclusivamente |organizacional periddico que| programas de capacitaciona | impulsa el
paratodoel | paradirectivos de nivel alto [ ~ determine conocerlos los trabajadores, como crecimiento
personal factor que inducen a una estrategia para una organizacional e
capacitacion remodelacion dela invierte en
administracion de Recursos | capacitaciony
Humanos desarrollo Puntuacién
of s| 10| 15| 20] 2] 30[ 35| 0] as| so| s5| eo| es| 70| 75| so| ss| 9o 95| 100] 20
EVIDENCIAS: CONSENSO
Elaborado por: Amparo AlvarezMantalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
Tabla 32: Cuestionario Subcriterio 8a RESULTADO EN LA SOCIEDAD
Criterio 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Resumen de puntuacion
Criterio relacionado con todos aquellos resultados que se obtengan de la sociedad |  Subcriterio 8b
en torno a su apreciciacion del rendimiento. y
P Puntuacion | 30
8a. Apreciacion dela sociedad sobre la imagen y crecimiento organizacional.
8.1. Cual es su apreciacion sobre la organizacion y el desarrollo de actividades en pro el servicio a la comunidad?
Los tramites que|  La calidad de servicios El trato recibido porel  |Prontitud y espiritu servicial | Los procesos de
serealizanson |  experimentadanoha | personal delaempresa es | paraayudaral usuarioy | laempresa
engorrososy | igualado o superado ala satisfactorio proporcionar un servicio | - superan las
burocraticos calidad de servicios rapido. expectativas del
esperado usuario Puntuacién
0 5 10[ 15[ 20( 25 30 35 40| 45/ 50 55 60| 65 70| 75| 80| 85| 90| 95 100 30

EVIDENCIAS: CONSENSO

Elaborado por. Amparo AlvarezMontalvo, basado en la uia para aplicacién del Modelo EFQM, (2006)
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Tabla 33: Cuestionario Subcriterio 8b RESULTADO EN LA SOCIEDAD

Criterio 8, RESULTADOS EN LA SOCIEDAD Resumen de puntuacién
Criterio relacionado con todos aquellos resultados que se obtengan delasociedad |  Subcriterio |8a
en torno a su apreciciacion del rendimiento. L
Puntuacion 35

8b. Se relaciona con cualquier tipo de reconocimiento del que ha sido objeto la organizacion y es de conocimiento colectivo; basicamente si la
empresa se ha destacado a nivel publico y su funcién hasido difundida.
8.2. Conoce usted si los servicios de la EMAPAL son difundidos a nivel local y su funcidn ha sido reconocida por alguna entidad?

No seha Laescazainnovacion y | El desempefio eficazdelos |  Laimplementacionde | La orientaciona
escuchado | mejora de los procesos no |miembros de la organizacién estrategias enla la calidad
ningln permite el reconocimiento | selo reconoce mediante | organizacion paraun mejor |servicios motiva
reconocimiento colectivo. sugerencias. servicio, han permitido el al
afavordela reconocimiento dela | reconocimiento
empresa colectividad de los usuarios |  Puntuacion
of | 10| 15| 20| 2| 30| 35| 4o ss| so| ss| eo| es| 70| 7| sof es| 90| 95| 00| 35

EVIDENCIAS: CONSENSO

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

Tabla 34: Cuestionario Subcriterio 9a 9b RESULTADOS CLAVE

Criterio 9. RESULTADOS CLAVE

Define el o los resultados claves obtenidos dentro de la autoevaluacion
observados por los evaluadores.

Subcriterio

Puntuacion

25

Resumen de puntuacion

9a. 9b. Esta relacionado con todas aquellas medidas o resultados clave que la organizacion considera como una herramienta de gran valor
para el desarrollo de su gestion.
9.1/ 9.2. Los elementos claves de la empresa.

Técnicos  |Desarrollar nuevos sistemas | Implementar procesos que Buscar mejora en los Innovacidn
especialistas en | tecnoldgicos que permitan busquen la eficiencia servicios para contrarrestar |abierta mediante
los procesos de | mejorarla eficiencia en los operativa experiencias negativas | la colaboracién
reparaciény tramites solicitados de expertos
mantenimiento externos
Puntuacién
of s| 10| 15| 20] 25| 30| 35| 40| as| so| ss| eo| es| 70| 75| so| 5| 90| 95| 100] 25

EVIDENCIAS:PROYECTO DE UN NUEVO SISTEMA "CABILDO"

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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RESUMEN DE RESULTADOS - MATRIZ DE RESULTADOS

Tabla 35: RESUMEN DE RESULTADOS DEL EFQM ORGANIZACIONAL

RESUMEN DE RESULTADOS

1. CRITERIOS AGENTES FASCILITADORES

CRITERIO 1 2 3 4 5
Subcriterio la 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 le 10 3e 10 4e 10 5e 20
Valoracion
del criterio 13 10 12 9 16
2. CRITERIOS RESULTADOS
CRITERIO 6 7 8 9
Subcriterio 6a 37,5 |75% 7a 37,5 |75% 8a 16,3 |25% 9a 12,5 |50%
Subcriterio 6b 125 [25% | 7b 12,5 |25%| 8b 488 |75% 9b 12,5 |50%
Valoracion
del criterio 50 50 65 25
3. CALCULO DE PUNTUACION TOTAL

CRITERIO VALORACION FACTOR PUNTUACION
Criterio 1. Liderazgo 13 1,0 13
Criterio 2. Politica y Estrategia 10 0,8 8
Criterio 3. Personas 12 0,9 11
Criterio 4. Alianzas y Colaboraciones 9 0,9 8
Criterio 5. Procesos 16 1,4 22
Criterio 6. Resultados en los clientes 50 2,0 100
Criterio 7. Resultados en las personas 50 0,9 45
Criterio 8. Resultados en la sociedad 65 0,6 39
Criterio 9. Resultados clave 25 1,5 38
PUNTUACION TOTAL DEL EFQM ORGANIZACION: 284

Elaborado por: Amparo AlvarezMontaivo, basado en la guia para aplicacién del Modelo EFQM, (2006)

Para obtener la valoracién final de las preguntas de cada criterio y subcriterio se aplicé la media

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

Para el cdlculo de la puntuacion total se establecieron cuatro columnas, primera: definicién del

criterio, segunda: valoracién obtenida en cada criterio y subcriterio, tercera: peso especifico expresado

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

multiplicé la valoracidn con el factor y se obtuvo la puntuacién que le corresponde a cada criterio, se

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

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

Compromiso hacia la Excelencia.

MATRIZ DE CONSENSO
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Tabla 36: Matriz de Consenso

MATRIZ DE CONSENSO

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LA CIUDAD DE LATACUNGA

FECHA

07 de marzo de 2015
NUMERO DE EVALUADORES:

4

PUNTUACION DE CADA EVALUADOR

criTerio |SUBCRITERIOY ‘lgAAll;l/la) f: Mepia | PISCREPAN (o ncENSO
PREGUNTA CIAS + 25
EVAL1 | EVAL2 | EVAL3 | EVAL4 | MEDIA
1a 11 15 15 10 10 5 13 13
1b 1.2 10 5 20 15 5 13 13
1 1c 13 10 15 35 20 5 20 20
1d 1.4 15 10 15 20 5 15 15
le 15 10 15 20 5 13 13
2a 2.1 5 5 0 5 4 4
) 2b 2.2 10 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 10 5 6 6
3 3c 33 15 10 5 5 5 9 9
3d 3.4 10 15 10 5 10 10
3e 3.5 10 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
4 4c 43 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 10 10 5 8 8
5 5c 5.3 10 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
6 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
8 8a 8.1 30 30 20 10 5 23 23
8b 8.2 35 35 10 10 5 23 23
0 9% 9.1 25 25 40 10 5 25 25
9b 9.2 10 10 10 10 5 10 10

Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
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Para consensuar los puntajes obtenidos en las matrices de evaluaciéon se reunié 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 valido el nimero de preguntas calificadas tomando en cuenta también las calificaciones de
0, el equipo de evaluadores considerd, 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

PUNTOS FUERTES DE LA ORGANIZACION
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015
PUNTUACION DEL
No. ORDEN CRITERIO Y SUBCRITERIO 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 Se 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 [
10 Resultados clave 9a/b 25 Punto fuerte ]

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo,basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
Con el propésito de identificar los puntos fuertes de 1a empresa se retine el equipo de evaluacién con
el apoyo del Comité de Calidad, y definen la siguiente estrategia para obtener el resultado propuesto:

o Identificar de las matrices de evaluacion hasta diez puntos fuertes
e Determinar coherencia entre el punto fuerte y lo que expresa el criterio y
subcriterio

e Consensuar los puntos fuertes.

DEFINICION DE LOS PUNTOS FUERTES Y LAS AREAS DE MEJORA
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El punto fuerte ha sido identificado como un aspecto, sistema o actividad con el que

la empresa atun sigue demostrando su eficacia, o posiblemente aiin 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 definicion de los puntos fuertes ha sido trabajada por el equipo evaluador

considerando que su redaccion se ajuste a la comprension del lector.

Tabla 38: MATRIZ DEFINICION PUNTOS FUERTES Y AREAS DE MEJORA

DEFINICION DE AREA DE MEJORA

SUBCRITERIO DEFINICION DE PUNTOS FUERTES (ASPECTO, TEMA,AREA, CUESTION A MEJORAR)
Contando con una Direccién de Talento Humano que analiza el .
desarrollo de las personas dentro de la organizacién y contando INCREMENTO DE LA GESTION,ADMINISTRATIVA CON
3a con programas de incremento de gestién de la organizacion, se LAS PERSONA,S’ CON EL PROPOSITO DE MEJORAR LA
) ) ) PARTICIPACION DE TODO EL EQUIPO DE TALENTO
ve necesario el desarrollo de estrategias que permitan HUMANO
incrementar la gestion participativa del area de talento humano
A partir del desarrollo de un Manual de Procesos se debe IMPLEMENTACION DE UN MAPA DE PROCESOS PARA
5a administrar en forma secuencial y ordenada los tramites FORTALECER LA ENTREGA EFICIENTE Y EFECTIVA DE
solicitados desde atencion ciudadana LOS SERVICIOS.
Considerando que los procesos se desarrollan bajo paradigmas PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LOS PROCESOS
tradicionales se requiere la implementacion de un sistema de MEDIANTE UN CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA
Sb gestion que permita la planificacion estratégica de los procesos APORTAR VALOR A LOS SERVICIOS GLOBALES DE LA
para aportar valor a los servicios globales de la organizacién  ORGANIZACION
Contar con un sistema de evaluacién como es el buzén de quejas
y sugerencias es el primer paso que permite al administrador REDUCCION DE LAS QUEJAS DE LOS USUARIOS,
tener un canal de comunicacion, ususario - empresa, por tanto MEDIANTE EL MONITOREO DE SUGERENCIAS Y
>d se ve necesario el monitoreo y control de sugerencias y COMENTARIOS, ESTABLECIENDO CAPACITACION A LAS
comentarios de los clientes y/o beneficiarios para tomar PERSONAS PARA LOGRAR LA MEJORA CONTINUA
medidas correctivas y preventivas.
Impulsar la gestién de talento humano invirtiendo en acciones de INVERSION EN ACTIVIDADES DE ATENCION AL p
. . . e USUARIO QUE GENEREN LIDERAZGO Y PARTICIPACION
Se mejora que permita generar el liderazgo y la participacién
colectiva de las personas COOPERATIYA DE LAS PERSONAS PARA LOGRAR LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES
Entregar a la administracién un control de procesos que permita MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
6a medir la calidad de los servicios entregados al usuario, en  ENTREGADOS, MEDIANTE LA EVALUACION DE
tiempos y fechas establecidas. DESEMPENO DE LAS PERSONAS
Una Unidad Administrativa de Procesos donde la entrada de las IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE INGRESO ¥
. . L . SALIDA DE LOS PROCESOS, INVOLUCRANDO A TODO EL
necesidades y la salida delos servicios, se vea reflejada con
4 eficiencia y eficacia, reduciendo tiempos de atencién con QIUIFED I ALY UIAND PARA LA EYINNEHEA D2
servicios de calidad. LOS SERVICIOS DE ACUERDO AL INSTRUCTIVO DE CADA
TRAMITE
Involucrar a todos los niveles administrativos de la organizacion INVERSION EN CAPACITACIONES A TODO EL PERSONAL
7b en capacitaciones de desarrollo profesional y productivo DE LA ORGANIZACION PARA IMPULSAR EL
permitird el impulso y crecimiento organizacional. CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL
Establecer cambios e iinovaciones al servicio colectivo no solo CONTACTO DE LA ALTA DIRECCION CON LOS NIVELES
8b permitira el reconocimiento de la sociedad, sino mejorarael  MEDIOS E INFERIORES PARA CREAR UN CLIMA
clima laboral y por ende se lograré un servicié mas productivo. LABORAL MAS EFECTIVO Y PRODUCTIVO
Implementar un sistema tecnoldgico enred que permitaalos INVERSION EN SISTEMAS TECNOLOGICOS QUE
9a/b trabajadores correlacionar los procesos a fin de optimizar PERMITAN A LAS PERSONAS CORRELACIONAR SUS

tiempo, recursos y entregar los tramites en forma oportuna,
eficiente y eficaz.

FUNCIONES CON OTROS PROCESOS ADMINISTRATIVOS,
OPTIMIZANDO TIEMPO Y RECURSOS.

Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo, basado en la guia para aplicacién del Modelo EFQM , (2006)
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MATRIZ DE AREAS DE MEJORA

Tabla 39: TABLA 39: MATRIZ DE AREAS DE MEJORA

AREAS DE MEJORA - IDENTIFICACION Y PRIORIZACION
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015

No ORDEN

CRITERIOS Y
SUBCRITERIOS

PUNTUACION DE LA
AUTOEVALUACION

AREA DE MEJORA

1 PERSONAS

3a

15

INCREMENTO DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA CON LAS PERSONAS,
CON EL PROPOSITO DE MEJORAR LA
PARTICIPACION DE TODO EL EQUIPO DE
TALENTO HUMANO

2 PROCESOS

15

IMPLEMENTACION DE UN MAPA DE
PROCESOS PARA FORTALECER LA
ENTREGA EFICIENTE Y EFECTIVA DE
LOS SERVICIOS.

3 PROCESOS

5b

15

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LOS
PROCESOS MEDIANTE UN CUADRO DE
MANDO INTEGRAL PARA APORTAR
VALOR A LOS SERVICIOS GLOBALES DE
LA ORGANIZACION

4 PROCESOS

5d

20

REDUCCION DE LAS QUEJAS DE LOS
USUARIOS, MEDIANTE EL MONITOREO
DE SUGERENCIAS Y COMENTARIOS,
ESTABLECIENDO CAPACITACION A LAS
PERSONAS PARA LOGRAR LA MEJORA
CONTINUA

5 PROCESOS

20

INVERSION EN ACTIVIDADES DE
ATENCION AL USUARIO QUE GENEREN
LIDERAZGO Y PARTICIPACION
COOPERATIVA DE LAS PERSONAS PARA
LOGRAR LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES

RESULTADOS DE
LOS CLIENTES

30

MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS ENTREGADOS, MEDIANTE LA
EVALUACION DE DESEMPENO DE LAS
PERSONAS

RESULTADOS DE
LOS CLIENTES

6b

20

IMPLEMENTACION 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 TRAMITE

RESULTADOS DE
LAS PERSONAS

7b

20

INVERSION EN CAPACITACIONES A
TODO EL PERSONAL DE LA
ORGANIZACION PARA IMPULSAR EL
CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL

RESULTADOS EN
LA SOCIEDAD

8b

35

CONTACTO DE LA ALTA DIRECCION
CON LOS NIVELES MEDIOS E
INFERIORES PARA CREAR UN CLIMA
LABORAL MAS EFECTIVO Y
PRODUCTIVO

RESULTADOS

10 CLAVE

9a/b

25

INVERSION EN SISTEMAS
TECNOLOGICOS QUE PERMITAN A LAS
PERSONAS CORRELACIONAR sus
FUNCIONES CON OTROS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS, OPTIMIZANDO
TIEMPO Y RECURSOS.

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)

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 areas de mejora definiendo entre la

diferencia de lo que deberia ser y lo que es; es decir lo que tiene la empresa que mejorar.
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5.1.2 Planes de Accion para la Mejora - Segunda Etapa

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

para establecer la mejora, para ello se utiliza la siguiente matriz:
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FECHA:

Tabla 40: MATRIZ IDENTIFICACION Y PRIORIZACION

AREAS DE MEJORA - IDENTIFICACION Y PRIORIZACION
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

MARZO DEL 2015

VALORACION MINIMA PARA INCORPORAR EL
PLAN DE ACCION

160

VALORACION PUNTUADA SEGUN ESCALA DE 1

A 100

No
ORDEN

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

PUNTUACION
DEL
SUBCRITERIO

AREAS A MEJORAR

IMPORTANCIA

VIABILIDAD

TOTAL

PLAN DE
ACCION

RESULTADOS CLAVE

9a/b

25

INVERSION EN SISTEMAS
TECNOLOGICOS QUE PERMITAN A
LAS PERSONAS CORRELACIONAR
SUS FUNCIONES CON OTROS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS,
OPTIMIZANDO TIEMPO Y
RECURSOS.

95

920

185

SI

PROCESOS

5a

15

IMPLEMENTACION DE UN MAPA
DE PROCESOS PARA FORTALECER
LA ENTREGA EFICIENTE Y
EFECTIVA DE LOS SERVICIOS.

90

90

180

Si

PROCESOS

20

INVERSION EN ACTIVIDADES DE
ATENCION AL USUARIO QUE
GENEREN LIDERAZGO Y
PARTICIPACION COOPERATIVA DE
LAS PERSONAS PARA LOGRAR LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

90

85

175

SI

RESULTADOS DE LOS
CLIENTES

6a

30

MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS ENTREGADOS,
MEDIANTE LA EVALUACION DE
DESEMPENO DE LAS PERSONAS

90

80

170

SI

RESULTADOS DE LAS
PERSONAS

7b

20

INVERSION EN CAPACITACIONES
A TODO EL PERSONAL DE LA
ORGANIZACION PARA IMPULSAR
EL CRECIMIENTO
ORGANIZACIONAL

90

75

165

SI

RESULTADOS DE LOS
CLIENTES

6b

20

IMPLEMENTACION 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 TRAMITE

80

80

160

Sl

PROCESOS

5b

15

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
LOS PROCESOS MEDIANTE UN
CUADRO DE MANDO INTEGRAL
PARA APORTAR VALOR A LOS
SERVICIOS GLOBALES DE LA
ORGANIZACION

80

75

155

NO

PERSONAS

15

INCREMENTO DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA CON LAS
PERSONAS, CON EL PROPOSITO
DE MEJORAR LA PARTICIPACION
DE TODO EL EQUIPO DE TALENTO
HUMANO

80

70

150

NO

RESULTADOS EN LA
SOCIEDAD

8b

35

CONTACTO DE LA ALTA
DIRECCION CON LOS NIVELES
MEDIOS E INFERIORES PARA
CREAR UN CLIMA LABORAL MAS
EFECTIVO Y PRODUCTIVO

80

60

140

NO

10

PROCESOS

5d

20

REDUCCION DE LAS QUEJAS DE
LOS USUARIOS, MEDIANTE EL
MONITOREO DE SUGERENCIAS Y
COMENTARIOS, ESTABLECIENDO
CAPACITACION A LAS PERSONAS
PARA LOGRAR LA MEJORA
CONTINUA

50

40

90

NO

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

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

considerando su importancia y viabilidad, las areas 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
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resultado final, el equipo de trabajo considera como techo minimo para la incorporacién del plan de

accion el valor de 160. Se define la incorporacién de seis planes de acciéon los cuales son exportados a

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

en el mismo tema pero desde diferentes puntos de vista.

Tabla 41: MATRIZ DE GENERACION DE ACCIONES DE MEJORA

GENERACION DE ACCIONES DE MEJORA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA
FECHA: MARZO0 DEL 2015
AREAS DE MEJORA INCORPORADAS AL PLAN DE ACCION ACCIONES DE MEJORA
No
No CRITERIOS Y SUBCRITERIOS ORDE [Areas de Mejoral ACCION DE MEJORA PLAN DE ACCION
ORDEN AREAS AMEJORAR N

Establecer un sistema
informatico en red en

INVERSION EN SISTEMAS fodas las unidades

TECNOLOGICOS QUE admmlst{rgtl.vas a partir
de un andlisis de las

PERMITAN A LAS PERSONAS )

CORRELACIONAR SUS mepesidades deletatas

1 RESULTADOS 9a/b _[FUNCIONES CON 0TROS 1 % ademals de este servicio 1 |Pran de Accién "nformética®
CLAVE PROCESOS el equipo de talento

e

OPTIMIZANDO TIEMPO Y ) )

RECURSOS, buen func1onam1enFo de
los procesos, reduciento
tiempos y optimizando
recursos
Difundira todo el
personal los principios
fundamentales del
Sistema de Gestion por
Procesos que se debe
aplicar enla
organizacion,

IMPLEMENTACION DE UN considerando el

MAPA DE PROCESOS PARA despliegue del mapa de

2 PROCESOS 5a  |FORTALECER LA ENTREGA 2 | 5a|5e procesos y los 1 |Plan de Accién "Procesos”

EFICIENTE Y EFECTIVA DE responsables del

LOS SERVICIOS. cumplimiento de cada
uno de ellos, poner
también en evidencia el
manual general de
procesos con la finalidad
de que se dufunda la
politicay estrategia
organizacional.
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Estabelcer
procedimientos laborales
que conduzcan al drea de
talento humano aun
INVERSION EN ACTIVIDADES trabajo continuo,
3 PROCESOS Se DE ATENCION AL USUARIO 6a | 6b sistemético y repetitivo, Plan de Accién "Clientes"
QUE GENEREN LIDERAZGO Y poniendo en evidencia
PARTICIPACION los valores y habitos de
COOPERATIVA DE LAS calidad, a traves de la
PERSONAS PARA LOGRAR LA implementacién delas
SATISFACCION DE LOS normas de calidad.
CLIENTES
Implementar Planes
Estratégicos de
Conformacién de Equipos
Interfuncionales de
Calidad, integrando alas
personas en diferentes
habilidades y funciones,
MEDICION DE LA CALIDAD PEro que en equipo
DE LOS SERVICIOS atiendan el mismo
RESULTADOS DE ENTREGADOS, MEDIANTE LA proceso y alos mismos - .
4 LOS CLIENTES 62 |Lyal UACION DE 7b clientes, entiendiendo Plan de Accién "Personas
DESEMPENO DELAS que los equipos
PERSONAS interfuncionales estan
conformados por
miembros que
pertenecen a dos
funciones distintas; por
ejemplo:
comercializacion,
finanzas, atencién al
cliente, talento humano)
INVERSION EN
CAPACITACIONES A TODO EL
5 RESULTADOS DE 7b PERSONAL DI:: LA
LAS PERSONAS ORGANIZACION PARA
IMPULSAR EL CRECIMIENTO
ORGANIZACIONAL
IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE INGRESO Y
SALIDA DE LOS PROCESOS,
INVOLUCRANDO A TODO EL
6 RESULTADOS DE 6b EQUIPO DE TALENTO
LOS CLIENTES HUMANO PARA LA
ENTREGA DE LOS SERVICIOS
DE ACUERDO AL
INSTRUCTIVO DE CADA
TRAMITE

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)

En esta matriz se establece la definicion de las Acciones de Mejora; los subcriterios y/o areas

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

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

A continuacién se elabora el Cronograma del Plan de Accién, tomando como modelo el Diagrama

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

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

mejora.
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Tabla 42: CRONOGRAMA - PLAN DE ACCION

Fecha de inicio del plan:
Fecha del fin del plan:
Duracién del plan:

PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA
FECHA: MARZO DEL 2015

01 DE ABRIL DEL 2015
30 DE NOVIEMBRE DEL 2015

8 MESES

PLAN DE ACCION

ACCION DE MEJORA

CRONOGRAMA DE EJECUCION

FECHAS (dd/mm/aa)

Plan de Accién "Informética”

Establecer un sistema
informatico en red en
todas las unidades
administrativas a partir
de un andlisis de las
necesidades detectadas;
demas de este servicio

el equipo de talento
humano debe contar con
una capacitacion para el
buen funcionamiento de
los procesos, reduciento
tiempos y optimizando
recursos.

Plan de Acci6n "Procesos"

Difundir a todo el
personal los principios
fundamentales del
Sistema de Gestién por
Procesos que se debe
aplicar enla
organizacion,
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
politica y estrategia
organizacional.

jul-15

ago-15

sep-15

nov-15

INICIO FINAL

Plan de Accién "Clientes"

Estabelcer
procedimientos laborales
que conduzcan al area de
talento humano aun
trabajo continuo,

atico y repetitivo,

poniendo en evidencia
los valores y hébitos de
calidad, a traves de la
implementacién de las
normas de calidad.

01-abr-15 | 31-may-15

Plan de Acci6n "Personas"

Implementar Planes
Estratégicos de
Conformacién de Equipos
Interfuncionales de
Calidad, integrando alas
personas en diferentes
habilidades y funciones,
pero que en equipo
atiendan el mismo
proceso y alos mismos
clientes, entiendiendo
que los equipos
interfuncionales estan
conformados por
miembros que
pertenecen a dos
funciones distintas; por
ejemplo:
comercializacién,
finanzas, atencién al
cliente, talento humano)

014un-15 | 30-jul-15

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)

03-ago-15 | 30-sep-15

01-oct-15 | 30-nov-15
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El cronograma tiene una duracién de ocho meses, se ha estimado que cada plan de accién tenga
una ejecucion de dos meses promedio, considerando que son planes de corta duracién 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 practicamente queda definido el plan es la Ficha de
Accién la cual tiene como objetivo proporcionar informacidn ttil para orientar a los equipos de mejora
el camino a seguir; este importante equipo de trabajo tiene la responsabilidad de desarrollarlas acciones

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

PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACION: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCION : 1 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015
No. DE LA ACCION: 1 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015
ACCION DE MEJORA: INICIO DE ACCION: 01-abr-15
Establecer un sistema informatico en red en
todas las unidades administrativas a partir de .
un andlisis de las necesidades detectadas; FIN DE ACCION: 01-may-15
ademas de este servicio el equipo de talento
humano debe contar con una capacitacion para
el buen funcionamiento de los procesos,
reduciento tiempos y optimizando recursos.
a p IMPORTANC PUNTUACION| CRITERIO [SUBCRITERIO
No. CRITERIO DESCRIPCION DEL AREA DE MEJORA VIABILIDAD
° ! 1A PRIORIZADA EFQM EFQM
AREAS DE
MEJORA INVERSION EN SISTEMAS TECNOLOGICOS
APLICABLES QUE PERMITAN A LAS PERSONAS RESULTADOS
ENESTA 9 CORRELACIONAR SUS FUNCIONES CON OTROS 95 90 185 9a /9b
- CLAVE
ACCION PROCESOS ADMINISTRATIVOS, OPTIMIZANDO
TIEMPO Y RECURSOS.
EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA):

Responsable de Tecnologia e Informatica, Jefe de la Unidad Administrativa Financieray Director del Departamento de Talento Humano

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

Obtener resultados operativos estableciendo indicadores de eficienciay eficacia, a partir de una planificacién presupuestaria que permita ala EPMAPAL contar
con un sistema de red informdtico para mejorar los procesos y competencias técnicas del area de talento humano mediante la participacion directa de la alta
direccion, lideres de nivel medio y personal operativo.

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA

1 Dotar a la empresa de un sistema informatico en red para atender los diferentes tramites solicitados por los usuarios optimizando tiempo y
recursos

2 Capacitar al personal administrativo en todos sus niveles en nuevos sistemas de gestién informaticos para fortalecer los conocimientos,
procesos y competencias técnicas

3
Implementar en las unidades administrativas un sistema informatico avanzado que les permita dinamizar la gestion por procesos.

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

RECURSOS NECESARIOS

Participacion de especialistas en informatica. Contar con los recursos econdmicos. Solicitar el nimero de proformas necesarias para la adquisicion del
servicio.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION: | SEMANAL

SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.
Responsable Equipo de Mejora

OBSERVACIONES COMITE DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCION

Elaborado por: Amparo AlvarezMontalvo,basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 44: PLAN DE ACCION - PROCESOS

PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACION: FEBRERO DEL 2015

PLAN DE ACCION : 2 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015

No. DE LA ACCION: 2 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015
Difundir a todo el personal los principios

ACCION DE MEJORA: fundamentales del Sistema de Gestién por INICIO DE ACCION: 01un-15
Procesos que se debe aplicar enla
organizacion, considerando el despliegue del
mapa de procesos y los responsables del . )
cumplimiento de cada uno de ellos, poner FIN DE ACCION: 01-ul-15
también en evidencia el manual general de
procesos con la finalidad de que se dufunda la
politica y estrategia organizacional.

No. CRITERIO DESCRIPCION DEL AREA DE MEJORA IMEORTANG VIABILIDAD PUNTUACION| * CRITERIO | SUBCRITERIO
1A PRIORIZADA EFQM EFQM
AREAS DE 5 90 90 180 PROCESOS a
MEJORA
APLICABLES IMPLEMENTACION DE UN MAPA DE
EN ESTA PROCESOS PARA FORTALECER LA ENTREGA
ACCION EFICIENTEY EFECTIVA DE LOS SERVICIOS.
5 90 85 175 PROCESOS e
EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA):

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

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

DEFINIR POLITICAS DE CALIDAD CONGRUENTES CON LAS NECESIDADES DEL USUARIO, QUE SE DESPLIEGUEN EN TODA LA ORGANIZACION Y MEJOREN LOS
CRITERIOS PARA LA TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS. ADEMAS EL SISTEMA QUE SE PROPONE DEBE INCLUIR UNA CORRECTA PLANEACION 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 ACCION DE MEJORA

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

1
panorama real del servicio entregado

2 Disefiar servicios de calidad con el apoyo de modernos sistemas tecnolégicos
3 Realizar un analisis de las responsabilidades, experiencia vs el perfil profesional del responsable del proceso.
RECURSOS NECESARIOS

Organizacion del equipo operativo de la empesa, participacion 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 EJECUCION DE LA ACCION: | SEMANAL

SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.
Responsable: Equipo de mejora

OBSERVACIONES COMITE DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCION

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 45: PLAN DE ACCION - CLIENTES

PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACION: FEBRERO DEL 2015

PLAN DE ACCION : 3 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015

No. DE LA ACCION: 3 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015
Estabelcer procedimientos laborales que INICIO DE ACCION: 01-ago-15

ACCION DE MEJORA: conduzcan al drea de talento humano aun
trabajo continuo, sistematico y repetitivo, FIN DE ACCION: 01-sep-15

poniendo en evidencia los valores y habitos de
calidad, a traves de la implementacidn de las
normas de calidad.

a A IMPORTANC PUNTUACION| CRITERIO |SUBCRITERIO
AREAS DE No. CRITERIO DESCRIPCION DEL AREA DE MEJORA 1a|VIABILIDAD | o opizaba|  EFOM EFQM

MEJORA INVERSION EN ACTIVIDADES DE ATENCION
APLICABLES 6 AL USUARIO QUE GENEREN LIDERAZGO ¥ 90 80 170 CLIENTES a

EN ESTA PARTICIPACION COOPERATIVA DE LAS

ACCION PERSONAS PARA LOGRAR LA SATISFACCION

6 DELOS CLIENTES 80 80 160 CLIENTES b

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

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

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL PARTEN DEL PRINCIPIO MAS DISTINTIVO QUE ES EL ENFOQUE AL CLIENTE, A PARTIR DE LO
CUAL SE ESTABLECE EL LIDERAZGO, QUE PROMUEVE EL DESARROLLO DE LA CULTURA DE PARTICIPACION, RECIPROCIDAD, TRABAJO EN EQUIPO,
PLANEACION Y MEJORAMIENTO CONTINUO. LA EMPRESA TENDRA MAYOR POSIBILIDAD DE EXITO SI DESARROLLA DE MANERA CONTINUA CONCEPTOS
DE CALIDAD TANTO A NIVEL OPERATIVO COMO ADMINISTRATIVO.

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA

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

2 Reducir los tiempos de espera en los tramites solicitados, mediante la optimizacion de recursos y el desarrollo de competencias

3 Administrar con sistemas de calidad que permitan la interaccion de todos los elementos para lograra un objetivo comun.
RECURSOS NECESARIOS

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

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION: | SEMANAL

SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.
Responsable: Equipo de mejora

OBSERVACIONES COMITE DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCION

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacion delModelo EFQM, (2006)
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Tabla 46: PLAN DE ACCION - PERSONAS

PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

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

Implementar Planes Estratégicos de
ACCION DE MEJORA: Conformacién de Equipos Interfuncionales de INICIO DE ACCION: 01-oct-15
Calidad, integrando a las personas en diferentes
habilidades y funciones, pero que en equipo
atiendan el mismo proceso y alos mismos
clientes, entiendiendo que los equipos FIN DE ACCION: 01-nov-15
interfuncionales estan conformados por
miembros que pertenecen a dos funciones
distintas; por ejemplo: comercializacion,
finanzas, atencion al cliente, talento humano)

No.CRITERIO | DESCRIPCION DEL AREADEMEJORA  |'MPORTANC|\: by i pap |PUNTUACION| - CRITERIO | SUBCRITERIO
AREAS DE 1A PRIORIZADA|  EFQM EFQM
MEIORS INVERSION EN CAPACITACIONES A TODO EL
A‘;';:cé‘silfs ; PERSONAL DE LA ORGANIZACION PARA 0 s L6 PERSONAS \
S LGON IMPULSAR EL CRECIMIENTO
ORGANIZACIONAL
EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA):

Director de Talento Humano, Gestion de Servicios y Asesoria Juridica

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

TOMAR DECISIONES ESTRATEGICAS A NIVEL GLOBAL CONSIDERANDO QUE LA INTERRELACION DE PROCESOS CREAN UN CONJUNTO DE LAZOS QUE
GENERAN UN REFORZAMIENTO POSITIVO DE LOS SISTEMAS.

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA

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

1 area de talento humano

2 Planificar con liderazgo actividades de desarrollo profesional que permitan mejorar los servicios y por ende las expectativas de los usuarios
3 Contar con un direccionamiento estratégico, involucrando a todos los grupos de interés para lograr un beneficio global
RECURSOS NECESARIOS

Participacion de todo el personal operativo y administrativo, un sala de conferencias, presupuesto para los insumos de capacitacidn, participacién de los
6rganos de gobierno de la empresa.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION: | SEMANAL

SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos semanales, monitoreando y definiendo el avance. Responsable:
Equipo de mejora.

OBSERVACIONES COMITE DE CALIDAD VTO. BNO. DIRECCION

Elaborado por: Amparo Alvarez Montalvo, basado en la guia para aplicacién delModelo EFQM, (2006)
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5.2. Evaluacion preliminar

Considerando la aplicacién de la herramienta administrativa EFQM para la medicién y valoraciéon
de procesos en la presente investigacion, 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
tomod en cuenta la satisfaccion de las necesidades del cliente y las necesidades de los trabajadores; es
decir, orientando al establecimiento de indicadores de calidad que afiadan valor a todos los grupos de
interésy tratando de que el éxito sea sostenible a mediano y largo plazo.

El propdsito del disefio de este modelo de gestion en la EPMAPAL tiene como finalidad
proporcionar a la empresa los medios necesarios, tanto humanos como materiales, a través de un Plan

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

5.3. Analisis de resultados

Para la consecucién del objetivo general que propone el DISENO DE UN MODELO DE GESTION
DE CALIDAD TIPO EFQM PARA MEJORAR LOS PROCESOSY COMPETENCIAS TECNICAS DEL AREA DE
TALENTO HUMANO DE UNA EMPRESA PUBLICA la investigacién planteé cuatro objetivos especificos,
los cuales se fueron concretando conforme iba evolucionando el estudio.

Para diagnosticar cudles eran los requerimientos técnicos de la EPMAPAL, se conté con la
participacién de todos los grupos de interés, internos y externos, pues ellos componen la primera fase
de estudio, medicién y valoracidn que propone la herramienta administrativa aplicada dentro del SGC.

El alto rendimiento del equipo evaluador para la estructura y aplicacion de los cuestionarios
y la consecucidon de evidencias fueron fundamentales y estratégicos al momento de levantar la
informacioén, ya que consiguieron resultados efectivos, los cuales permitieron la identificacién de los
puntos fuertes y débiles de la organizacion.

La conformacién del equipo de consenso estableci6 normas y reglas para el analisis de las
preguntas, las cuales fueron sometidas al andlisis y deliberacién consensuada de las discrepancias
existentes en cada pregunta, lo cual les permitié construir y armar una futura y posible respuesta a
los requerimientos de la organizacion.

La priorizacién de las areas de mejora y el planteamiento de los planes de acciéon fueron
trabajados conjuntamente con el Comité de Calidad, el 6rgano gobernante y los evaluadores quienes

cumplieron su funcién con alto grado de participacién y compromiso.
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A partir de estos resultados y mediante la construccion del modelo de gestion tipo EFQM para
beneficio de la EPMAPAL se logré estandarizar significativamente los procesos y competencias
técnicas en todas las unidades de atencién al usuario de la EPMAPAL; considerando que el compromiso
frente a un reto de transformacién, innovacién, desarrollo y reingenieria de los procesos era un
compromiso individual para obtener beneficios globales.

El desarrollo de la segunda fase del Sistema de Gestion de Calidad cerré el circulo de la mejora
continua ya que en ella se considerd la definiciéon y la implantacion de las acciones para la mejora
continua. En esta etapa fue posible dar respuesta a la evaluacién de las competencias técnicas del area
de talento humano y se consigui6 establecer mejoras, mediante la aplicacién del modelo EFQM.

Finalmente se legalizaron y entregaron a la EPMAPAL las Fichas de Accién con todos los
elementos del modelo de gestion, para que se proceda a su aplicacidn y desarrollo; en este sentido, es
pertinentes sefalar 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.

Capitulo 6
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6.1.

6.2.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El trabajo de investigacién llevado a cabo en la Empresa Publica de Agua Potable de la
ciudad de Latacunga, trajo consigo grandes satisfacciones a la autora ya que se logré
disenar e implementar en una empresa publica un sistema de calidad basado en los
elementos técnicos del Modelo de Excelencia EFQM.

Se intervino mediante una propuesta de reingenieria de procesos a una empresa que habia
encerrado su gestidn administrativa en sistemas tradicionales, result6 ser un reto muy
importante para la autora, considerando que existen Sistemas de Gestion de Calidad que
permiten contribuir en el mejoramiento de los procesos y las competencias técnicas del
area de talento humano.

Se determinaron los puntos fuertes de la organizaciéon mediante el apoyo responsable y el
trabajo en equipo del personal de la organizacidn fue un factor clave, considerando que las
personas involucradas en cada proceso fueron el mejor testimonio sobre qué hace la
organizaciéon y cémo lo hace, estas pautas fueron el patréon para dar inicio con la

investigacion.

Recomendaciones

A la Empresa Publica Municipal de Agua Potable de la ciudad de Latacunga se le fue
entregada su autonomia administrativa desde hace aproximadamente tres afios, tiempo en
el cual ha desarrollado su gestion de manera independiente, la parte financiera es
controlada por el GAD Municipal, en este corto tiempo la direccién de la EPMAPAL ha sido
muy cuestionada en su funcidn; razén por la cual se ha visto necesaria la intervencién y
estudio de los procesos; en este sentido y después de obtener los resultados que arrojala
investigacion, es pertinente recomendar la aplicacion técnica e inmediata de los planes de
accion en las areas de mejora identificadas, estableciendo los mecanismos y parametros
necesarios para el seguimiento y evaluacidn de los procesos.

Es necesario destacar que este sistema de gestion 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

63



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

.alacunga, mayo 27 del 2014

Doctor
Patricio Sanchez
ALCALDE DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA

Presente

De mi consideracion:

Yo, Amparo del Carmen Alvarez Montalvo, portadora de la cédula de identidad No.
0501627814, Maestrante de Ia carrera de Administracion de Empresas — Mencion
Planificacién de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, muy respetucsamente me
dirijo a su Autoridad para exponer y solicitar lo siguiente:

Con el fin de realizar el trabajo investigativo para mi titulacién como Magister en
Administracion de Empresas he propuesto ejecutar una IMPLEMENTACION DE UN MODELD
DE GESTION DE CALIDAD &N EL AREA DE TALENTO HUMANO que permita a los usuarios
obtener servicios de calidad mediante un servicio efectivo y competente.

Con estos antecedentes y conocedora de su apoyo incondicional al desarrollo profesional de
las personas, entidades publicas y privadas, solicito muy comedidamente se digne autorizar
el desarrollo del mencionado trabajo de investigacion en la EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA
POTALBLE Y ALCANTARILLADO DE LATACUNGA - EPMAPAL; cabe sefialar que los resultados
del trabajo de titulacion serdn entregados a su Autoridad para que disponga  de la mejor
manera.

Con sentimientos de alta consideracién y estima, me suscribo.

Atentamente,

- i :f o 7‘/
.) whceaelaviete (7
“Amparo Alvarez Montalvo{ /
MAESTRANTE DE LA PUCESA
Cebie 0587897920/
Sonvendenal Jeedh2y
Malt amparyam@ hotmailcom

PP AR A TER PO M R TR
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SECRETARIA GENERAL

Oficio No. 2014 244 §G
Latacunga 2 0e iumio ael 2014

! h. e

lgenero T
German Vilkacis lkoreno lagn s §:-59
GERENTE DE FPMAPAL

Presents

E Conaciiniento de b conuniackn suserta por a sefiora Amparo def Carmen
Awarez Monfalvo, Maestrante de |a Carrera 9@ Admingsiacion de Empresas
Mencidn Planificacion de fa Pontiicia Universidad Catgiica del Fuador. el sedor
Alcalde AUTCRIZA se ls parmita realzar of trabajo de nvestigacion con ¢
fema IMPLEMENTACION DE UN MODELOD OF GEZTION DE CALIDAD EN EL
AREA DE TALENTO HUMANO, que permita 2 los usuarios obiener serviclos G
caiidan mediante un servitio efectivo pompatents

Partizular in camunice, para 1us finas pertinetes

Atentamente

ANVY,
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Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable v Alcantarillado de

Latacunga, EPMAPAL
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GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA
ORDENANZA No. 84 DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
DEL GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA
“EPMAPAL”

EL I. CONCEJO CANTONAL DE LATACUNGA
CONSIDERANDO:

Que, de conformidad a lo prescrito en el Art. 315 de la Constitucién de la
Republica del Ecuador, en concordancia a lo dispuesto en el Art. 5, numeral 2)
de la Ley Orgénica de Empresas Publicas, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados tienen la facultad de constituir empresas publicas para la
prestacién de servicios ptblicos.

Que, el Art. 12 de la Constitucion de la Republica, reconoce el derecho
humano al agua como fundamental e irrenunciable; constituyendo patrimonio
nacional estratégico de uso publico, inalienable, imprescriptible, inembargable y
esencial para la vida.

Que, [a Constitucion de la Republica del Ecuador en su Art. 14 reconoce el
derecho de la poblacién a vivir en un ambiente sano y ecolégicamente
equilibrado, que garantice la sostenibilidad, y el buen vivir sumak kawsay.

Que, la Constitucién de la Republica del Ecuador reconoce en su Art. 395 los
siguientes principios ambientales:

“.1- El Estado garantizar& un modelo sustentable de desarrollo,
ambientalmente equilibrado y respetuoso de la diversidad cultural, que
conserve la biodiversidad y la capacidad de regeneracién natural de los
ecosistemas, y asegure la satisfaccion de las necesidades de las generaciones
presentes y futuras;

2.- Las politicas de gestién ambiental se aplicarén de manera transversal y
seran de obligatorio cumplimiento por parte del Estado en todos sus niveles y
por todas las personas naturales o juridicas en el territorio nacional,

3.- El Estado garantizara la participacion activa y permanente de las personas
comunidades, pueblos y nacionalidades afectadas, en la planificacion,
ejecucién y control de toda actividad que genere impactos ambientales.

4.- En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales en materia
ambiental, éstas se aplicaran en el sentido més favorable a la proteccion de la
naturaleza’.

Que, la Ley Orgénica de Empresas Publicas, establece en su Art.
principios por los que se rigen las empresas publicas, entre e
siguientes:...numeral "4) Propiciar la obligatoriedad, generalidad, unif6&h

eficiencia, universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad, co f@idad, <
seguridad, precios equitativos y responsabilidad en la prestacién del s;%w‘qiac/\ﬁ}'/\l
2 S

publicos...”,
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GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA

Que, /a Ley Orgénica de Empresas Publicas, define en su Art. 4 a las
empresas publicas sefialando: “ Las empresas publicas son entidades que
pertenecen al Estado en los términos que establece la Constitucién de la
Republica, personas juridicas de derecho publico, con patrimonio propio,
dotadas de autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y
de gestion. Estardn destinadas a las gestién de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos
naturales o de bienes publicos y en general al desarrollo de actividades
econémicas que corresponden al Estado.

Que, le corresponde al llustre Concejo Cantonal, resolver sobre la constitucion
de empresas publicas, la concesion de servicios pablicos al sector privado yla
participacién en otras empresas con el capital privado para la prestacién de
servicios, la ejecucién o mantenimiento de obras y, en general, para las
actividades econémicas susceptibles de ejecutarse empresarialmente, con
base de lo que dispone la Constitucion de la Republica.

Que, el llustre Concejo Cantonal, en cumplimiento y aplicacién a lo
preceptuado en el Art. 63, numerales 1y 49 de la Ley Organica de Régimen
Municipal, tiene la facultad de expresar su voluntad mediante ordenanzas.

Que, es necesario para este fin, crear la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado, con autonomia administrativa, financiera, econémica y
de gestion; y una estructura organizacional empresarial que le permita atender
con eficiencia las necesidades actuales y futuras de la ciudadania.

En uso de las facultades que le concede el Art. 63 de la Codificacion de la Ley
Orgénica de Régimen Municipal
EXPIDE:

ORDENANZA DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL GOBIERNO MUNICIPAL
DEL CANTON LATACUNGA- EPMAPAL”

CAPITULO |

CONSTITUCION, DOMICILIO, DENOMINACION SOCIAL, AMBITO DE
ACCION, OBJETIVOS Y ATRIBUCIONES

Art. 1.- CONSTITUCION Y DOMICILIO.- Con domicilio en la ciudad de
Latacunga, cantén Latacunga, provincia de Cotopaxi, y por tiempo indefinido,
se constituye la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga, como persona juridica de derecho pdblico, con autono u:
administrativa, operativa, financiera y patrimonial, la misma que se rige po g
normas contenidas en la Ley Orgénica de Régimen Municipal, Ley Organi¢§ de

Empresas Publicas, la presente ordenanza y demés disposiciones g é§e‘ I'MA 7),\,
expidan por los organismos competentes. %
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GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA
Art. 2- DENOMINACION.- Se denominard Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga EPMAPAL, la cual se identificara
indistintamente por su nombre o por sus siglas y actuard en todos los actos
publicos, privados, judiciales, extrajudiciales y administrativos.

Art. 3.- AMBITO DE ACCION Y COMPETENCIA.- La EPMAPAL ejerceré su
accion en el cantén Latacunga, provincia de Cotopaxi, con competencia para
todo lo relacionado con la provisién de agua potable y alcantarillado.

Art. 4.- OBJETIVO.- Garantizar la prestacion de los servicios de agua potable
y alcantarillado en el cantén Latacunga, bajo parémetros de eficiencia
operativa, comercial, organizacional y financiera que garanticen su desarrollo y
sostenibilidad.

Art. 5.- ATRIBUCIONES Y DEBERES DE LA EMPRESA.- Para el
cumplimiento de su objetivo, son atribuciones y deberes de la Empresa:

Responder por la gestién eficiente de los servicios de agua potable y
alcantarillado dentro de la jurisdiccién cantonal,

Contratar con terceros la prestacion de procesos operativos, comerciales o
financieros o la gestion integral de los servicios de agua potable y
alcantarillado,

Ejecutar obras para el mejoramiento o la ampliacion de los servicios de
agua potable y alcantarillado,

Supervisar y fiscalizar las actividades de las personas naturales o juridicas
contratadas para la gestion de los servicios,

Determinar las tarifas, derechos y demas obligaciones tributarias
relacionadas con los servicios que presta la Empresa,

Realizar el control de la gestién de los servicios contratados con los
operadores privados en el marco de las condiciones contractuales
previstas,

Manejar eficientemente los recursos que generen los Servicios,

Garantizar el mantenimiento de las obras de agua potable y alcantarillado,

Asociarse con otros organismos publicos o privados para la prestacion de
los servicios,

Las demas previstas en la Ley, esta Ordenanza, estatuto constitutivo y otras
disposiciones aplicables; y,

Cuidar y mantener las microcuencas del Cantén Latacunga.

CAPITULO Il
DE LA ADMINISTRACION Y ESTRUCTURA

TITULO |

ART. 6.- REPRESENTACION LEGAL.- El o la Gerente General de k%% ,ﬁBM.A@'/\l
es el representante legal de la misma y tendré las atribuciones Q& estdn
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determinadas en la presente ordenanza y mas disposiciones legales aplicables.

Art. 7.- ADMINISTRACION.- Estaré a cargo del o la Gerente General.

Art. 8.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.- La estructura organizacional, el
perfil del personal y su numero estaré acorde con los objetivos, atribuciones y
deberes descritos en los articulos anteriores, en ningtin caso podra exceder los
parametros de eficiencia laboral establecidos para los servicios.

TITULO I
DEL DIRECTORIO

Art. 9.- INTEGRACION DEL DIRECTORIO.- Estara integrado por los
siguientes miembros:

El Alcalde o Alcaldesa o su delegado, quien lo presidira

Un concejal designado por el I. Concejo Cantonal, debiendo designarse
un suplente que lo subrogaré en caso de ser necesario;

Un representante de la Direccion de Planificacién Municipal,

Un (a) representante de los usuarios designado por los presidente de los
barrios donde se presta el servicio,y,

Un (a) representante de los gremios profesionales o de la Empresa
Privada

El o la Gerente General de la Empresa o quien le subrogue, asistira a las
sesiones del directorio con voz informativa y como secretario

Art. 10.- Los Miembros del Directorio, en caso de ausencia, impedimento
temporal o definitivo seran subrogados asi:

Al primero el Vicealcalde o Vicealcaldesa quien presidira la sesion;

Al segundo el concejal suplente designado por el I. Concejo;

Al tercero un delegado funcionario de la Unidad de Planificacion,

Al cuarto el suplente designado por los representantes de los barrios donde
se presta el servicio,

Al quinto el suplente designado de entre los representantes de los barrios
donde se presta el servicio;

Art. 11.- DURACION.- Para el caso del sefior Alcalde o quien le subrogue
como Presidente de la Empresa, durara en sus funciones mientras desempefie
el cargo para el cual fue elegido. El delegado del I. Concejo y su respectivo
suplente, asi como los demas miembros del Directorio durarén dos aﬁos en
funciones, pudiendo ser reelegidos.

cuando las convoque el Presidente o a peticién por escrito y firmad 05
mitad mds uno de sus miembros. El directorio dictara su propio reglamgn Jge 0
”dw; 0(\

Uepern®
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sesiones.

El Gerente en su calidad de Secretario del Directorio tendré ademés de las
funciones inherentes a su cargo, las siguientes:

a) Elaborar las actas de las sesiones y suscribirlas conjuntamente con el
Presidente del Directorio,

b) Preparar la documentacion que conocera el Directorio y entregarla a
todos sus miembros conjuntamente con el orden del dia,

¢) Conferir copias certificadas con autorizacién del Presidente o Ia
Presidenta; y,

d) Las demds que establezca la presente ordenanza, el Reglamento de
Sesiones y més disposiciones reglamentarias vigentes.

Art. 13.- QUORUM.- El Directorio sesionaré vélidamente, con la concurrencia
minima de tres de sus miembros.

Art. 14.- VOTACIONES.- Las votaciones del Directorio serdn nominales, no
pudiendo sus miembros abstenerse de votar. Los votos en blanco se sumaran
a la mayoria. Las resoluciones se tomarén por mayoria simple de votos de los
vocales concurrentes.

Art. 15.-DEBERES Y ATRIBUCIONES DEL DIRECTORIO.- Son deberes y
atribuciones del Directorio:

a) Cumplir y hacer cumplir la presente ordenanza, los reglamentos y demés
normas juridicas pertinentes al giro de la empresa;

b) Determinar las politicas y metas de la empresarial

¢) Aprobar los programas de obras, mejoras y ampliaciones de los
Servicios,

d) Aprobar los reglamentos internos generales y especificos de la empresa,

e) Presentar los proyectos de ordenanza que requiera la empresa, para su
posterior presentaciéon al Concejo a fin que se dicte la resolucién
correspondiente,

f) Preparar los pliegos tarifarios que se aplicaran a los usuarios por la
prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado y remitirlos al
I. Concejo para su conocimiento y aprobacion de acuerdo a la Ley,

g) Aprobar el presupuesto anual de la empresa y evaluar su ejecucion,

h) Autorizar los traspasos, suplementos o reducciones de créditos entre
partidas de diferentes programas,

i) Autorizar la contratacion de crédifos o lineas de crédito, previo
conocimiento y aprobacién de/ . Concejo

j) Conocer y aprobar los informes de Gerencia General,

k) Conceder licencia o declarar en comision de servicios al Gerente
por un tiempo mayor a 30 dias;

l) Evaluar permanentemente la gestion de la empresa; f

m) Nombrar a la o el Gerente General de una terna propuesta iqu a ,\9 Al
Presidenta o Presidente del Directorio y sustituirlo, ® 2

n) las demds que establezcan la ley, la presente ordenanza
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reglamentos.

Art. 16.- PROHIBICIONES DEL DIRECTORIO.- Son prohibiciones del
Directorio:

a) Delegar las funciones que le han sido asignadas en esta ordenanza,

b) Donar o ceder gratuitamente obras, construcciones, bienes o servicios
de propiedad de la empresa;

¢) Condonar obligaciones constituidas a favor de la empresa,

d) Aprobar el presupuesto anual que contenga partidas que no estan
debidamente financiadas, tanto para el inicio de nuevas obras, como
para la culminacion de las iniciadas en ejercicios anteriores;

e) Crear tributos, los cuales solamente seran establecidos de acuerdo a la
Ley,

f) Arrogarse funciones fuera de su ambito de accién y competencia; y,

g) Las demas que prohibe la Ley Orgénica de Régimen Municipal y la
presente ordenanza.

TITULO I
DE LA PRESIDENTA O PRESIDENTE DEL DIRECTORIO

Art. 17.- Son deberes y atribuciones de la Presidenta o presidente del
Directorio:

a) Convocar y presidir las sesiones del Directorio y legalizar las actas con
su firma conjuntamente con el Secretario (a),

b) Dirimir la votacién en caso de empate

¢) Someter a consideracion del Directorio los proyectos de ordenanzas,
reglamentos y resoluciones;

d) Conceder licencia y declarar en comisién de servicios al gerente general,
con sujecion a la ley y a las necesidades de la empresa, menor a 30
dias; y,

e) Las demds que establezca la Ley Orgénica de Régimen Municipal y la
presente ordenanza.

TITULO IV
DE LA O DEL GERENTE GENERAL

Art. 18.- DESIGNACION.- La o el Gerente General sera nombrado por el
Directorio, de acuerdo con la terna que sera presentada por su presidenta o
Presidente y ejercera sus funciones por un periodo de dos afios, pudiendo ser
reelegido en caso de que sus resulfados superen el nivel de eficiepefg
esperados en su gestion.

y el Directorio, asi como del cumplimiento de los aspectos contractualey el
sector pablico o privado que participen en la gestién, para lo cual podra & er&\gfm 0@\\\
LereTnd
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todos los deberes y atribuciones establecidas en la presente ordenanza.

Art. 20.- REQUISITOS.- La o el Gerente General deberé acreditar titulo
profesional minimo de tercer nivel; demostrar conocimiento y experiencia
vinculados a la actividad de la empresa, de conformidad con la disposicion
contenida en el Art. 10 de la Ley Orgénica de Empresas Publicas.

Art. 21.- DEBERES Y ATRIBUCIONES DE LA O DEL GERENTE GENERAL.-
Son deberes y atribuciones:

a) Cumplir y hacer cumplir los pardmetros de eficiencia operativos,
administrativos, financieros y comerciales esperados en la gestién de los
Servicios,

b) Administrar la empresa, ejecutando y celebrando a nombre de ella todos
los actos y contratos que fueren necesarios de acuerdo con las leyes,
reglamentos y resoluciones del Directorio,

¢) Ejercer la representacion judicial y extrajudicial de la empresa

d) Elaborar la proforma del presupuesto anual de la empresa y someterlo a
consideracion del Directorio para su aprobacion,

e) Controlar la aplicacion de las tarifas establecidas para los servicios de
agua potable y alcantarillado,

f) Autorizar los traspasos, suplementos y reducciones de créditos de las
partidas de un mismo grado,

g) Informar al Directorio de las gestiones administrativas, comerciales,
financieras y técnicas ejecutadas,

h) Cumplir y hacer cumplir todas las obligaciones emanadas de las leyes,
ordenanzas, resoluciones, acuerdos, contratos, actas de negociacién y
demas documentos que regulen la prestacion de los servicios y que
sean de competencia de la Empresa

i) Velar por la adecuada utilizacién de los recursos humanos, materiales,
tecnoldgicos y financieros de la empresa, de acuerdo con la Ley,

j) Someter a consideracion del Directorio hasta el 31 de enero de cada
afio, los balances del ejercicio anterior,

k) Elaborar los proyectos de ordenanzas, resoluciones, acuerdos,
reglamentos e informes para someterlos a consideracién del Directorio a
través del Presidente,

) Actuar en el Directorio con voz informativa y convocar a sesiones o
reuniones de Directorio por disposicién del Presidente,

m) Nombrar y remover al talento humano, excepto en los casos que
competen a ofras autoridades de conformidad con la ley y reglamentos
pertinentes,

n) Las demas que le confiera el Directorio, las leyes, ordena
reglamentos vigentes,

o) Informar al Concejo el Estado General de la empresa, pargci
deberan enviarse los informes de manera semestral

TITULO V
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DEL CONTROL DE LA GESTION.

Art. 22.- DE LA GESTION.- La gestién de los servicios de agua potable y
alcantarillado comprende la ejecucion eficiente de todos los procesos que
garantizan su sostenibilidad, este concepto involucra su administracion,
operacién, mantenimiento, comercializacién, manejo financiero, programas de
expansion y repotenciacién de los sistemas.

Art. 23.- INDICADORES DE EFICIENCIA.- La gestion de los servicios de agua
potable y alcantarillado serd evaluado periédicamente en funcién de los
indicadores de eficiencia contemplados en el reglamento de Control de la
Gestién y acordados en el Plan de Gestién Empresarial concertado con la
gerencia.

Las variaciones negativas significativas serén causales de remocién de los
administradores.

Art. 24.- REGLAMENTO GENERAL DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO.- La Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado del Cantén Latacunga, en lo referente a la normativa
sobre la prestacion del servicio, se sujetara al Marco Regulatorio que dictaré el
Directorio de la Empresa.

TITULO VI
DEL PATRIMONIO Y DEL FINANCIAMIENTO DE LA EMPRESA.

Art. 25.- PATRIMONIO DE LA EMPRESA.- Constituyen patrimonio de la
empresa todas las acciones, participaciones, titulos habilitantes, bienes
tangibles e intangibles y demas activos y pasivos que posee al momento de la
creacion y que han sido destinados por el Gobierno Municipal del cantén
Latacunga a los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado y los que a futuro
adquiera a cualquier titulo.

Art. 26.- FUENTES DE FINANCIAMIENTO.- Son fuentes de financiamiento de
la Empresa:

a) Ingresos provenientes de la comercializacion de bienes y prestacion de
servicios, asi como de otros emprendimientos,

b) Rentas de cualquier clase que produzcan los activos, acciones,
participaciones;

¢) Acceso a los mercados financieros nacionales e internacionales, a
través de emisién de obligaciones, titularizaciones, contratacién de
créditos, G DEL Sl

d) Beneficio de garantia soberana, N

e) Inyeccién directa de recursos estatales, reinversion de recursos/gepios; R

f) Los bienes muebles o inmuebles que reciba a cualquier titulo,|pef ﬁqﬂe $al
del Gobierno Municipal, del Estado o de cualquier otra eﬁ'@ PN
carécter publica o privada, natural o juridica, nacional o extranjexa; %s
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g) Las demés que le confieren las leyes y ordenanzas que se dictaren para
el efecto.

TITULO Vil
DISPOSICIONES GENERALES.

PRIMERA.- Faclltase al Alcalde o Alcaldesa del Cantén Latacunga, para que
realice todos los ajustes administrativos, técnicos y financieros que fueren
menester para que se produzca el traspaso de los recursos necesarios para la
plena integracién y funcionamiento de la empresa;

SEGUNDA.- La empresa ejercer jurisdiccion coactiva para el cobro de las

obligaciones que se le adeudaren, segin lo establecido por el Cédigo
Tributario.

TERCERA.- A més de las prohibiciones prevista en la Ley, los reglamentos,
ordenanzas y demés normativa aplicable, le estd expresamente prohibido a
EPMAPAL, exonerar total o parcialmente del pago por concepto de consumo
de agua potable, utilizacion del servicio de alcantarillado y contribuciones
especiales de mejoras, siempre y cuando no se contraponga con la Ley.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA.- Dentro del plazo de treinta dias contados a partir de la aprobacién
de la presente ordenanza la Alcaldesa o el Alcalde realizaré la coordinacion
respectiva para que sean nombrados todos los miembros del directorio y
realizaré su primera sesion,

SEGUNDA.- Dentro del plazo de treinta dias contados a partir de la fecha de su
nombramiento la o el Gerente General someteré a consideracioén del Directorio
su plan de trabajo que contendra basicamente los niveles de gestion anuales
esperados para los servicios en concordancia con los indicadores operativos,
organizacionales, comerciales y financieros citados en esta ordenanza.

TERCERA.- La empresa comenzard a funcionar con el personal necesario y de
acuerdo a las posibilidades técnicas y econémicas de la entidad

CUARTA.- Mientras no se dicte el Presupuesto de /a Empresa, los sueldos y
Jornales del personal que pase a depender de ella, serén cubiertos con
aplicacion a las respectivas Partidas del Presupuesto vigente, sin perjuicio de
llevarse una cuenta por separado para establecer el monto del aporte
municipal.

DEL C
\‘,\?\,‘q‘t\oe oug
QUINTA.- La Empresa dependera del presupuesto del Gobierno Munic @el
cantén Latacunga, hasta que demuestre que puede funcionar de frai era ¢
independiente y auténoma, es decir que tenga autosostenibilidad en e éa'gﬂpr’\ Al
financiero. i
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GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA
DISPOSICION FINAL

UNICA.- La presente Ordenanza entrard en vigencia a partir de su
promulgacion, sin perjuicio de su publicacién en el Registro Oficial, quedan
derogadas todas las disposiciones que consten en Ordenanzas, Reglamentos y
Resoluciones Municipales que se le opongan.

Dado y firmado en la Sala de Sesiones del |. Concejo Cantonal de Latacunga, a
los quince dias del mes de septiembre de 2010.

Dr. W. Fabian Sampedro T. Fabian Murgueitio
Reyes

VICEPRESIDENTE DEL I. CONCEJO SECRETARIO I.
CONCEJO

El suscrito Secretario del . Concejo, certifica que la presente ORDENANZA DE
CONSTITUCION DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL GOBIERNO MUNICIPAL DEL
CANTON LATACUNGA- EPMAPAL”, fue discutida y aprobada por el I.
Concejo Cantonal, en sesiones realizadas los dias 9 de julio y 15 de
septiembre de 2010.

Fabian Murgueitio Reyes
SECRETARIO DEL I. CONCEJO

VICEPRESIDENCIA DEL CONCEJO CANTONAL DE LATACUNGA.-
Aprobada que ha sido la presente ORDENANZA DE CONSTITUCION DE LA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DEL GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON
LATACUNGA- EPMAPAL”, remitanse tres ejemplares al sefior Alcalde del
Cantén Latacunga, para su sancién y promulgacion.- Cumplase.- Latacunga,
septiembre 20 de 2010.

Dr. W. Fabian Sampedro T.
VICEPRESIDENTE DEL I. CONCEJO

ALCALDIA DEL CANTON LATACUNGA.- De conformidad con lo establ& gﬂ\o
en los Arts. 124, 125, 126 y 129 de la Codificacién de la Ley Orgafi@& de %,
Régimen Municipal, sancion6 la presente ORDENANZA DE CONSTI dEION

DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTARLE!IVA
ALCANTARILLADO DEL GOBIERNO MUNICIPAL DEL s
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GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON LATACUNGA
LATACUNGA- EPMAPAL” para su promulgacién a través de cualquier medio
de difusién en el cantén Latacunga.- Ejecutese.- Notifiquese.- Latacunga,
octubre 1 de 2010.

Arq. Rodrigo Espin Villamarin
ALCALDE DEL CANTON LATACUNGA.

CERTIFICACION.- El suscrito Secretario del I. Concejo certifica que el sefior

Alcalde sancion6 la Ordenanza que antecede en la fecha sefialada
certifico.- Latacunga, octubre 2 de 2010.

Fabidn Murgueitio Reyes
SECRETARIO DEL I. CONCEJO
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Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Latacunga

PLAN DE EMERGENCIA
1. SITUACION GENERAL.
a. ANTECEDENTES.

EL AGUA EN EL CANTON LATACUNGA EN SITUACIONES DE
EMERGENCIA

Las situaciones de emergencia, tales como accidentes o guerras y, como
especialmente fendmenos naturales, la incidencia de estos en el Ecuador
(porcentaje 1971-1995) como terremotos 12.9 %, sequias y hambre 9%,
inundaciones 28.8 %. Vientos fuertes 31.5 %, derrumbes 4.4 %, * Erupcién
Volcanica 2.1 %, otros 11.3 %; los incendios forestales y a decir de los datos
de mayor impacto en el 2012 a decir de Ministerio de Seguridad el 90% son
provocados. Estos desastres ocasionan pérdidas de vida y de propiedades y
evacuaciones masivas de poblaciones. Ademas, la situacion puede empeorar
debido a la falta de operaciones de socorro o a su preparacion y reduccion del
impacto de estos eventos para evitar brotes graves de enfermedades transmitidas

por el agua.

Las emergencias interrumpen la vida social y econdmica y las infraestructuras
fisicas, asi como los servicios, y rebasan la capacidad de manejo de las
autoridades afectadas.

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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El agua es el principal recurso que se debe proporcionar a las poblaciones
afectadas por desastres. Se debe dar primera prioridad a las areas donde han
aumentado los riesgos de salud, especialmente las densamente pobladas y las
que tienen interrupciones graves de los servicios. En segunda prioridad a las
areas, estan las areas densamente pobladas con interrupciones moderadas o las
moderadamente pobladas pero con interrupciones graves y la tercera prioridad
corresponde a las areas con poca poblacion y menos interrupcion de los servicios.
Las dreas especificas densamente pobladas son las periferias urbanas, los
campamentos de refugiados y asentamientos temporales. Las instalaciones que
requieren servicios con urgencia son, desde luego, los hospitales y las clinicas.

b. DIAGNOSTICO

i. PELIGROS VOLCANICOS.

Considerando el documento Guia para las autoridades Provinciales y de
Defensa Civil sobre Peligros Volcanicos Asociados a una Erupcion del
Volcan COTOPAXI: caso flanco occidental y de los valles de los rios
Cutuchi, Patate y Pastaza, elaborado por el Instituto Geofisico de la (* % de
Desastres por erupcion volcanica que se debe consultar) Escuela Politécnica Nacional en
marzo del 2002, a continuacion se presentan las generalidades de dichos
fendmenos:

ii. FLUJO DE ESCOMBROS Y LODO (LAHARES)

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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Sin duda son los lahares que representan el mayor peligro para los
habitantes de las laderas occidentales y sur occidentales del volcan, asi
como los habitantes quienes viven cerca de los cauces de los rios Cutuchi,
Saquimalac, Alaquez y sus afluentes, en caso de una erupcion importante
del volcan Cotopaxi.

La peligrosidad asociada a este fendmeno, esta determinada por el
volumen, velocidad y extension del lahar generado, los cuales a su vez
dependen del volumen de agua y del material rocoso suelto disponible
sobre la superficie del cono, de la pendiente y del encafionamiento de los
drenajes. De la fluidez del flujo, asi como de la cantidad de material
suelto en los cauces que drenan el volcan.

iii. CAIDA DE PIROCLASTOS Y CENIZAS.

En todas las erupciones del Cotopaxi, han caido en los alrededores del
Volcan los productos de la erupcion. Este fenomeno constituye, después
de los lahares, el fendmeno mas grave desde el punto de vista del
impacto socioeconémico causado a los habitantes. Las caidas de
piroclastos afectan tanto a la poblacion como a los animales, cubren areas
del orden de cientos a miles de kilometros cuadrados, terminan con todas
las cosechas de los proximos afios y generan un problema devastador
para los gobiernos quienes tienen que cuidar a la gente y ganado afectado.

Las zonas cercanas al volcan de mayor afectacion incluyen: San Agustin,
Santa Rita, San Joaquin, Ashingua, San Ramén, Mulalé, El Progreso,
Lasso, Tanicuchi entre otras.

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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iv. FLUJOS PIROCLASTICOS.

Los flujos piroclasticos o nubes ardientes representan el fenémeno mas
peligroso, dada su alta temperatura (sobre los 900 °C) y elevadas
velocidades (superior a los 100 Km./h). Se originan en la cumbre o a
partir de la columna eruptiva sobre el volcan. Afortunadamente en todas
las erupciones historicas y prehistéricas, los flujos mas grandes han
llegado hasta la base del cono, por lo que en ningun caso han alcanzado
lugares donde hoy en dia existen caserios o zonas pobladas.

v. DERRAMES DE LAVA.

En tiempos histéricos y prehistoricos han transcurrido frecuentemente
derrames o flujos de lava emitidos generalmente del crater o de fisuras en
el flanco occidental del cono. Afortunadamente tales flujos avanzan
lentamente y llegaron solamente hasta la base del cono.

vi. GASES VOLCANICOS Y VAPOR CALIENTE.

Antes, durante y después de una erupcion, el volcan puede emitir gases y
vapor a altas temperaturas, particularmente por su crater o por la parte
superior del cono volcanico. Se desconocen otras zonas de salida de
gases y vapor (fumarolas) en los flancos intermedios e inferiores del cono.
Dado que los vientos en la parte superior del volcan son muy fuertes,
dichos gases seran dispersados rapidamente y por lo tanto no representan

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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peligro alguno para los habitantes de los habitantes de las cercanfas del
volcan.

vii. SISMOS VOLCANICOS.

En las semanas y meses que preceden una erupcion, se detectan
comunmente muchos microsismos en las cercanias y en el mismo cono
del volcan. Este fendmeno lejos de afectar a los pobladores que habitan
en las cercanias del volcan, resulta beneficioso para la comunidad pues
permite a los cientificos comprender mejor los procesos magmaticos que
estén ocurriendo en un volcan activo.

viii. LLUVIAS E INUNDACIONES

En los eventos producidos y con registros histéricos no han producido
eventos de magnitud en décadas pasadas, toda vez que al ser una ciudad
andina la ciudad mantenia areas de escurrimiento natural como quebradas
y cauces de rios que permitian la evacuacion de las avenidas producidas
por fuertes precipitaciones. En la actualidad la trama urbana que ha sido
generada por los asentamientos urbanos, han sido modificados por lo cual
los fenomenos de crecidas, avenidas e inundaciones se han presentado ya
y deben ser considerados dentro de los planes de de emergencia de la
ciudad y canton.

ix. INCENDIOS

Segun las estadisticas oficiales, del afio 2012 quizd como el mas
significativo en el primer semestre 9.673 ha de bosques recibieron dafio

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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de los 2.495 incendios registrado, de los cuales 2.185 incendios fueron de
hasta dos hectireas de arboles sin poder cuantificar la flora y fauna
perjudicada.

Los incendios de nivel dos, que contemplan de 2 a 3 hectdreas quemadas,
han sido 201 y mientras los de nivel 3 con afectaciones de 11 o mas
hectéreas, fueron 103 a nivel pais.

Es las semanas tltimas de junio 2012, la Secretaria Nacional de Gestién
de riesgos decreto alerta naranja en varias regiones del pais debido a la
magnitud y persistencia de la temporada, provocando la evacuacién de
los residentes en las zonas de riesgo, ademas de viabilizar la provisién de
agua.

Se inform¢ ademas de que cinco mil miembros de las fuerzas armadas
apoyaron la labor de apagar las llamas, indicando también la heridas y
lesiones de 24 bomberos sufridas en las tareas de contrarrestar los
incendios.

El Gobierno Nacional incurri en la campaifia de oferta de recompensas
para identificar a los piro maniacos, y que la Justicia tiene que acabar con
la impunidad.

¢. OBJETIVOS.

i. OBJETIVO GENERAL.

® Minimizar el dafio en Sistema de abastecimiento de agua y
maximizar la eficacia de la respuesta ante las emergencias
reportadas en los eventos emergentes en el canton Latacunga.

ii. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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& Idealizar el problema de manera real, simple y sobre todo con
responsabilidad obtener un Plan, ante la Hipdtesis de eventos
emergentes

e Concienciar a las autoridades internas y especialmente al Sr.
Alcalde, sobre la gran responsabilidad que tienen con la
poblacién del cantén Latacunga.

e Solicitar la participacion ciudadana y su accion decidida en
todas las fases de emergencia.

d. PRESUNCIONES BASICAS.

iii.

Intervencion directa de la primera autoridad municipal en la
planificacién cuidadosa y la correcta implementacion de un plan real,
para lograr el éxito en el manejo del agua en el cantdon.

. El manejo adecuado de la informacion interna, donde se tenga datos

reales tanto de los recursos humanos, econdémicos y materiales
existentes, y que se pondran a disposicion de la ciudadania.

La participacion adecuada, desinteresada y sin afanes de ninguna
indole por parte de los responsables y miembros que soportaran la
implementacion del plan.

Contar con asistencia y asesoria permanente en los programas de
implementacion, actualizacion, desarrollo y supervision de las
actividades a desarrollarse en la consecucion de objetivos tendientes
a preparar, educar y si en su momento lo requieran la atencion
emergente del canton y sus habitantes.

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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2. MISION

a.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Latacunga es proveer de agua potable “apta para consumo humano” y
saneamiento, para satisfacer las necesidades, demandas y prioridades tanto
fisicas como intangibles que se encaminen a lograr la satisfaccion de la
demanda del liquido vital y de alcantarillado de la poblacion en época de
paz y en emergencia, a través de la organizacion de una estructura fisica,
econdmica y humana, que logre cumplir con los objetivos previstos.

3. EJECUCION.

FASE 1. PREDESASTRE

En todas las situaciones, la clave para lograr el éxito en el manejo del agua es
planificar cuidadosamente para prever las posibles amenazas. El objetivo es
minimizar el dafio en el sector de abastecimiento de agua y maximizar la
eficacia de respuesta ante la emergencia. También es importante la participacion
y consulta con la poblacién afectada antes del desastre. Luego de varias
reuniones que se vinieron sucediendo esde el afio 2000., implementar un Plan de
Contingencia ante la eventual hipétesis presentada. Es de esta manera que se ha
llegado a obtener:

a.

Indicar a la poblacién de la necesidad de abastecerse de agua a través de
tanques de reserva en todos los hogares sin excepcion.

Educar a la ciudadania, para que se habitlie en guardar agua emergentemente
en recipientes cerrados y que en esta fase sea cambiada el agua cada 5 dias.

Se debe realizar un croquis o plano indicando los lugares de abastecimiento
emergente, y la manera de dotacion a los damnificados.

Solicitar a los habitantes de las zonas en emergencia que no utilicen el agua
para eliminar polvo, ceniza, lodo, sedimentos, basura, etc., producto de los

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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procesos presentados, o utilizarlas en medidas individuales de emergencia es
decir todo el recurso agua es primariamente para uso humano, y de debera
comunicar los eventos para la planificacion y utilizacion del liquido vital.

e. Coordinar los planes de contingencia internos con las instituciones
involucradas en la prevencion de este desastre.

FASE 2. RESPUESTA A LA EMERGENCIA (DURANTE)
PLAN INTERNO EPMAPAL
1. CAPACITACION

Los empleados y trabajadores de la EPMAPAL del cantén Latacunga, deberdn
conocer y asumir las responsabilidades que determinen este plan, para lo cual el
personal delegado ante la SGNR, coordinara el “Taller de Implementacion,
aprobacion y actualizacion del presente plan”, que se va activar en la fase 2 o de
respuesta a la emergencia.

2. UBICACION DEL PERSONAL

Esta fase empieza con el impacto, incluido el posible periodo de alerta. Durante
el periodo de alerta se comprueba y mejora la preparacion. En la fase de
respuesta inmediata se deben tomar en cuenta medidas para abordar las areas
identificadas como prioritarias. Por lo general, las medidas de control de salud
ambiental de esta fase duran siete dias y los mas criticos son el periodo de
prevencion y los primeros tres dias (de respuesta inmediata).

Ante la emision por parte de la Direccion de defensa Civil y cuando se reciba la
sefial de alerta AMARILLA, el personal de agua potable, debera tomar las
siguientes actividades:

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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Trabajo durante 24 horas, a través de turnos de trabajo en las diferentes unidades
como: EPMAPAL (Gerente-1° Jefe), Planta de Tratamiento (Jefe de Planta),
Captaciones (Guardianes), Reservas (Guardianes); Lineas de conduccion y redes
de distribucion (Mantenimiento).

Ing. German Villacis Moreno 0991443672

Ing. Jaime Zapata Guerra Jefe 1° 0998143541

Tglo. Juan Carlos Escobar 0998286095

Ing. Welington Mena 0987665107
a. EPMAPAL

Es el centro de operaciones que dispondra que en las actuales instalaciones o en
el lugar emergente de trabajo, coordinando permanentemente las actividades de
preparacion ante la emergencia.

b. PLANTA DE TRATAMIENTO

En esta unidad a pesar de contar con el trabajo permanente (24 horas en época de
paz), de debera dar mayor cuidado y preparar sus instalaciones para soportar las
condiciones adversas del fenomeno natural. EIl GADM del cantén Latacunga
debera contar recursos para construir una cubierta (emergente — carpa) y/o tipo
invernadero para cubrir los elementos filtrantes de dicha unidad de tratamiento y
garantizar el recurso agua.

¢ RESPONSABLES

Jefe de Planta: Tglo. Juan Carlos Escobar/Ing. Welington Mena

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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Laboratorista: Lic. Arturo Saltos

Apoyo: Operadores y Guardianes

c. CAPTACIONES

e Los guardianes son los responsables de cuidar y operar estas
instalaciones, que deberan informar con continuidad las condiciones que
presenten todas las unidades de captacion.

Sr. Edwin Guanoluisa Illigua
Sra. Raquel Mantilla

Sr. José Guaman

d. RED DE DISTRIBUCION Y RESERVAS

e Responsabilidad :
St. Carlos Olivo Técnico de Mantenimiento
Sr. Marcos Vargas SUPERVISOR DE REDES

Personal de apoyo: Trabajadores planta y contrato Municipio de
Latacunga

e. ALCANTARILALDO Y SANEAMIENTO (Hidrosuccionador)

Responsabilidad:

Plan Contingencia en situaciones de emergencia
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Sr. Rodrigo Escobar Vizuete

Apoyo Personal asignado al area

e. INGENIRIA Y CONSTRUCCIONES

Es responsable en todas las fases de la emergencia, ya que de la
experiencia de esta oficina dependerd la evaluacion de dafios,
presupuesto y construccion y/o reparacion. Plan con el cual sus
subalternos (Supervisores, técnicos, trabajadores, etc.) cumplirdn labores
tendientes a recuperar el sistema y lograr el objetivo de entregar agua a
los habitantes de esta ciudad.

RESPONSABLES:
Ing. German Villacis Moreno

Ing. Jaime Zapata Guerra

f. EQUIPO DE EMERGENCIA 24/7

REALIZADO POR :

OFICINA TECNICA DE AGUA POTABLE

01 Camioneta
01 Conductor
01 Supervisor

02 Personal de apoyo

GOBIERNO MUNICIPAL
DEL CANTON LATACUNGA

DIRECCION DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO

Crédito: Manuel Oswaldo Taco Gallardo A B

Teléfono: 03280141

Jyahoo.com/mtaco@latacunga.gob.ec
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PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACION: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCION : 4 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015
No. DE LA ACCION: 4 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015
Planes de C
ACCION DE MEJORA: e Entiines ieiing de Calidad, INICIO DE ACCION: 01-0ct-15
a las personas en diferentes habilidades y funciones,
pero que en equipo atiendan el mismo proceso ya
los mismos clientes, entiendiendo que los equipos FIN DE ACCION: 01-nov-15
estan por
que pertenecen a dos funciones distintas; por
ejemplo: comercializacién, finanzas, atencion al
|:Iienle talento humano)
axeasoe | No- CRITERIO DESCRIPCION DEL AREA DEMEIORA | IMPORTANGIA | VIABILIDAD ':::I‘;:n‘:':: C'Z'FQL' O [ UBCRITERIO
MEJORA
APLICABLES INVERSION EN CAPACITACIONES A TODO EL PERSONAL
EN ESTA 7 DE LA ORGANIZACION PARA IMPULSAR EL CRECIMIENTO 920 75 165 PERSONAS b
ACCION. ORGANIZACIONAL

|EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA):

Director de Talento Humano, Gestién de Servicios y Asesoria Juridica

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

TOMAR DECISIONES ESTRATEGICAS A NIVEL GLOBAL CONSIDERANDO QUE LA INTERRELACION DE PROCESOS CREAN UN CONJUNTO DE LAZOS QUE
GENERAN UN REFORZAMIENTO POSITIVO DE LOS SISTEMAS.

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA

1 Impulsar un modelo de administracién de calidad que permita establecer un trabajo interactivo y refor de las ial
técnicas del drea de talento humano
2 Planificar con de desarrollo profesional que mejorar los servicios y por ende las expectativas de los usuarios
3 Contar con un dir égico, i do a todos los grupos de interés para lograr un beneficio global
RECURSOS NECESARIOS

Participacién de todo el personal operativo y administrativo, un sala de conferencias, presupuesto para los insumos de capacitacion, participacién de los
o6rganos de gobierno de la empresa.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION:

SEMANAL

ISEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)

Equipo de mejora.

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos |

el avance.

OBSERVACIONES

Responsable:
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PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACION: FEBRERO DEL 2015
PLAN DE ACCION : 3 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015
No. DE LA ACCION: 3 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015
oy INICIO DE ACCION: 01-ago-15
ACCION DE MEJORA: Iaborales que o
al drea de talento humano a un trabajo continuo, FIN DE ACCION: 01-sep-15
i & y repetitivo, poniendo en evidencia los
valores y habitos de calidad, a traves de la
|implementacién de las normas de calidad.
PUNTUACION CRITERIO SUBCRITERIO
I
oe | No:CRITERIO DESCRIPCION DEL AREA DE MEJORA IMPORTANCIA [ VIABILIDAD | "0 o \oa i i
MEJORA
APLICABLES 6 INVERSION EN ACTIVIDADES DE ATENCION AL USUARIO 90 80 170 CLIENTES a
QUE GENEREN LIDERAZGO Y PARTICIPACION
SRS CCOOPERATIVA DE LAS PERSONAS PARA LOGRAR LA
ACCION 6 SATISFACCION DE LOS CLIENTES 80 80 160 CLIENTES b
EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA):

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

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

LOS SISTEMAS DE ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL PARTEN DEL PRINCIPIO MAS DISTINTIVO QUE ES EL ENFOQUE AL CLIENTE, A PARTIR DE LO CUAL
SE ESTABLECE EL LIDERAZGO, QUE PROMUEVE EL DESARROLLO DE LA CULTURA DE PARTICIPACION, RECIPROCIDAD, TRABAJO EN EQUIPO, PLANEACION Y
MEJORAMIENTO CONTINUO. LA EMPRESA TENDRA MAYOR POSIBILIDAD DE EXITO S| DESARROLLA DE MANERA CONTINUA CONCEPTOS DE CALIDAD
TANTO A NIVEL OPERATIVO COMO ADMINISTRATIVO.

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA

1 Integrar a los equipos de trabajo, personal ¢ i yp i que gue un servicio eficiente y eficaz

2 Reducir los tiempos de espera en los trémites solicitados, mediante la optimizacion de recursos y el desarrollo de competencias

3 |Administrar con sistemas de calidad que permitan la interaccién de todos los elementos para lograra un objetivo comuin.
RECURSOS NECESARIOS

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

PERIOCIDAD DEL TO EN LA EJECUCION DE LA ACCION: [ SEMANAL
SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL ))

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos
Responsable: Equipo de mejora

OB3SERVACIONES
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PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

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

Difundir a todo el personal los principios
ACCION DE MEJORA: fundamentales del Sistema de Gestién por Procesos INICIO DE ACCION: 01-jun-15
que se debe aplicar en la organizacion,
considerando el despliegue del mapa de procesos y
los responsables del cumplimiento de cada uno de FIN DE ACCION: 01-jul-15
ellos, poner también en evidencia el manual general
de procesos con la finalidad de que se dufunda la

|politica y estrategia organizacional.

PUNTUACION | CRITERIO | SUBCRITERIO
No. CRITERIO DESCRIPCION DEL AREA DE MEJORA IMPORTANCIA | VIABILIDAD | "o ORIZADA erqm
AREAS DE 5 90 90 180 PROCESOS a
MEIORA
APLICABLES IMPLEMENTACION DE UN MAPA DE
EN ESTA PROCESOS PARA FORTALECER LA ENTREGA
ACCION EFICIENTE Y EFECTIVA DE LOS SERVICIOS.
5 90 85 175 PROCESOS e
EQUIPO DE MEIORA (RESPONSABLES DEL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEIORA):

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

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:

DEFINIR POLITICAS DE CALIDAD CONGRUENTES CON LAS NECESIDADES DEL USUARIO, QUE SE DESPLIEGUEN EN TODA LA ORGANIZACION Y MEJOREN LOS
CRITERIOS PARA LA TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS. ADEMAS EL SISTEMA QUE SE PROPONE DEBE INCLUIR UNA CORRECTA PLANEACION 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 ACCION DE MEJORA

2 m Ta cadena de valor de cada uno de los procesos que se lleven a cabo en Ia organizacion para proporcionar al equipo de mejora
un panorama real del servicio entregado
2 Disefiar servicios de calidad con el apoyo de modernos sistemas tecnolégicos
3 Realizar un andlisis de las responsabilidades, experiencia vs el perfil p i del responsable del proceso.
RECURSOS NECESARIOS
Of ion del equipo operativo de la empesa, participacién 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 EJECUCION DE LA ACCION: l SEMANAL
SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SE )

Establecer una matriz de seguimiento al plan de accién en periodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.
e

Equipo de mejora
A =t
k= o
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C CIONES
RECRETAS
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PLAN DE ACCION - CRONOGRAMA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE LATACUNGA

FECHA: MARZO DEL 2015 FECHA AUTOEVALUACION: ~ FEBRERO DEL 2015

PLAN DE ACCION : 1 FECHA INICIO DEL PLAN: 01 DE ABRIL DEL 2015

No. DE LA ACCION: 1 FECHA FIN DEL PLAN: 30 DE NOVIEMBRE DEL 2015
ACCION DE MEJORA: INICIO DE ACCION: 01-abr-15

Establecer un sistema informatico en red en todas
las unidades administrativas a partir de un andlisis

de las necesidades detectadas; ademas de este FIN DE ACCION: 01-may-15
servicio el equipo de talento humano debe contar
con una itacion para el buen
de los procesos, reduciento tiempos y optimizando
recursos.
No. CRITERIO DESCRIPCION DELAREA DE MEIORA | impoTaNciA | viasiuipap | PUNTUACION | CRITERIO | SUBCRITERIO
PRIORIZADA EFQM EFQM
AREAS DE
MEJORA
APLICABLES INVERSION EN SISTEMAS TECNOLOGICOS QUE
Eiliia 9 PERMITAN A LAS PERSONAS CORRELACIONAR SUS o5 % 185 RESULTADOS 9 /9b
FUNCIONES CON OTROS PROCESOS ADMINISTRATIVOS, CLAVE
ACCION OPTIMIZANDO TIEMPO Y RECURSOS.
EQUIPO DE MEJORA (RESPONSABLES DEL DLLO DE LA ACCION DE MEJORA):

Responsable de Tecnologia e Informatica, lefe de la Unidad Administrativa Financieray Director del Departamento de Talento Humano

JUSTIFICACION DE LA ACCION DE MEJORA:
Obtener operativos i es de eficiencia y eficacia, a partir de una planificacion presupuestaria que permita a la EPMAPAL
contar con un sistema de red informatico para mejorar los procesos y competencias técnicas del drea de talento humano mediante la participacion directa
de la alta direccién, lideres de nivel medio y personal operativo.

ORIENTACIONES Y OBJETIVOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACCION DE MEJORA

1 Dotar a la empresa de un sistema informatico en red para atender los diferentes tramites solicitados por los usuarios optimizando tiempo y
recursos
2 Capacitar al personal administrativo en todos sus niveles en nuevos sistemas de gestién informaticos para fortalecer los conocimientos,
procesos y ias técnicas
en las un sistema informatico avanzado que les permita la gestién por procesos.
4 Contar con personal capacitado it lai ion de sistemas op lizados e
RECURSOS NECESARIOS

Participacion de especialistas en informatica. Contar con los recursos econémicos. Solicitar el nimero de proformas necesarias para la adquisicién del
servicio.

PERIOCIDAD DEL SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION: J SEMANAL
SEGUIMIENTO EN LA EJECUCION DE LA ACCION (METODO Y RESPONSABLES DEL SEGUIMIENTO)
Establecer una matriz de seguimiento al plan de acci6n en periodos semanales, monitoreando y definiendo el avance.

Resgonsable Equipo de Mejora
|OBSERVACIONES

COMITE DE CALIDAD
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EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO LATACUNGA

MISION

Empresa Publica Municipal encargada de Garantizar el suministro de Agua y Saneamiento a
todos nuestros clientes, brindando un servicio de calidad en produccidn, planificacién, disefio,
ejecucion y supervision de las obras de construccién, mejoramiento, ampliacién, reconstruccion 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
poblacién Latacungueina

Para conservar y optimizar la calidad de sus servicios EPMAPAL mantendrd un mejoramiento

constante que le permite responder a las demandas de los usuarios del servicio

VISION

Empresa Publica Municipal encargada de Garantizar el suministro de Agua y Saneamiento a
todos nuestros clientes, brindando un servicio de calidad en produccidén, planificacién, disefio,
ejecucion y supervision de las obras de construccién, mejoramiento, ampliacién, reconstruccion 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
poblacién Latacunguefia

Para conservar y optimizar la calidad de sus servicios EPMAPAL mantendra 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 produccién y calidad del agua potable, asi como el

tratamiento de las aguas residuales, prestando servicios de calidad a la comunidad latacungueiia.

OBJETIVO ESPECIFICO
e Prestar los servicios de Agua Potable y Alcantarillado para preservar la salud de los
habitantes y obtener una rentabilidad social y econémica en sus inversiones, las mismas

que seran reinvertidas para el desarrollo de la Empresa.
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Administrar, planificar, disefiar, construir, controlar, operar y mantener los sistemas para
produccion, regulacion, distribucidon y comercializacién de agua potable; asi como de la
conduccién, regulacion y disposicion final de las aguas residuales de la ciudad.

Contribuir a proteger el entorno ecoldgico y el mantenimiento de las fuentes hidricas del
cant6n Latacunga y de las que actualmente estan en uso.

Asegurar la provision de servicios de agua potable con calidad, cobertura y continuidad
que satisfaga a los usuarios.

Asegurar la provision 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 gestion
financiera, realizando controles efectivos y con sistemas de informacidn.

Alcanzar una gestidn empresarial eficiente, planificada y coordinada.

POLITICAS.

La EPMAPAL, buscara el acercamiento con Entidades Publicas y Privadas a fin de cumplir
con los objetivos, la misién y la vision. La austeridad sera el factor que norme las
actividades.

Corresponde a la Administracién buscar los recursos econémicos 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, econémico y financiero.
Mejorar la calidad de vida de los Latacunguefios con un adecuado y correcto servicio de

agua potable y saneamiento

METAS A CORTO PLAZO

Levantamiento y actualizacién de catastro urbano y rural.

Implementacién del sistema informatico (migrar informacién de la Municipalidad a la
Empresa.

Definir el organico estructural y funcional de la Empresa.

Revisién y reforma a las ordenanzas, reglamentos y otros.
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e Traslado de competencias administrativas (recursos humanos, mobiliario, equipos,
maquinaria, vehiculos, bodegas, etc.), informaticas y financieras.

¢ Implementacién de instalaciones para atencién al cliente y recaudacién de tasa de Agua
Potable y Saneamiento.

e C(Creacién de un plan de capacitacidn, visitas técnicas, seguridad industrial.

e Control y Supervision, elaborara un nuevo sistema de control para mejorar los servicios.

ILUSTRACIONES

FOCUS GROUP - IN SITU
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COMITE DE CALIDAD
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ATENCION CIUDADANA
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EQUIPO DE EVALUACION
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Resumen Final
DISENO DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD TIPO EFQM PARA MEJORAR LOS
PROCESOS Y COMPETENCIAS TECNICAS DEL AREA DE TALENTO HUMANO DE UNA EMPRESA
PUBLICA

Amparo del Carmen Alvarez Montalvo
106 paginas
Proyecto dirigido por: Ing. Pablo Vélez Ibarra, Mgs.

La propuesta de disefiar un modelo de gestidn de calidad en la EPMAPAL parte de la necesidad de
evaluar la eficacia de los procesos y competencias técnicas administrativas que desarrolla el area de
talento humano, analizar los resultados obtenidos y conducirlos a una planificacion estratégica de
areas y acciones de mejora.

La metodologia de intervencion propuesta considera la participacion de los 6rganos de gobierno
Municipales, Autoridades, Personal Administrativo y Operativo de la organizaciéon 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 gestién de calidad basado en
el modelo EFQM, los procesos administrativos y operativos son sometidos a una autoevaluacién con
identificacion de evidencias, mediante una escala de valores se punttian las preguntas y se obtienen
resultados finales. Considerando el peso especifico que tienen los criterios y sub criterios del Modelo
EFQM se obtiene la calificacion total del EFQM de la organizacion.

Se determinan los puntos fuertes de la organizacién a los cuales estratégicamente se les prioriza,
estableciendo areas de mejora e incorpora los planes de accién que permitiran conducirlos a una
mejora continua.
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