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Resumen

El presente tema de investigacion -Mejora Continua en los expedientes IM
(inspeccion a medidor municipal) de la Empresa Municipal Aguas de Xelaja, de la
ciudad de Quetzaltenango- se basa en un disefio descriptivo que tiene como objetivo
general, determinar el proceso de mejora continua que se aplica para agilizar la

solucion de los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaju.

Para la investigacion se tomd una muestra de usuarios de expedientes IM de 144,
quienes respondieron un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas. También
se hizo un censo a los 10 colaboradores del personal de EMAX y de la Municipalidad
qgue participan en el proceso de solucion de estos expedientes aplicando una guia

de entrevista con 10 preguntas.

Se determin6 que no se cuenta con un proceso de mejora continua: planificar, hacer,
verificar y actuar para agilizar la solucion de los expedientes IM. No se cuenta con
una planificacion actualizada; las acciones que se realizan causan como resultado la
pérdida de tiempo; no existe una unificacién de criterios; por lo que la mayoria de los

usuarios no estan satisfechos con el proceso de solucién que se realiza.

Se recomend6 una guia de mejora continua para agilizar la solucion de los
expedientes IM. Es importante contar con una base de datos que contenga la
informacion basica de cada uno de los usuarios y se actualice peribdicamente, que
sea accesible para los colaboradores que participan en el proceso. También se
recomienda la contratacién de una persona como auxiliar de la Jefatura de Servicios

al Publico para apoyar y dar seguimiento a éste proceso.



INTRODUCCION

La mejora continua intenta optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o
servicio. Esta determinada por la percepcion que tengan los colaboradores de una
organizacion al implementarla, puede manejarse con pequefios cambios en los
procesos productivos y no se necesita de grandes inversiones para realizarse;
cuentan con la implicacién de todos los componentes de la empresa. El nombre del
ciclo PHVA viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, conocido también
como Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming. Esta metodologia describe
las cuatro acciones que se deben llevar a cabo de una forma sistemética para lograr
la mejora de un proceso establecido, disminuyendo fallos, aumentando la eficiencia

y eficacia, solucionando problemas, previendo y eliminando riegos potenciales.

A nivel nacional en una empresa responsable de la distribucién del servicio de agua
potable, tiene factores que determinan el éxito o fracaso de la misma. Es por ello
gue se hace necesario implementar mejora continua en el servicio que se presta, asi
como en los miembros de la organizacién, que en conjunto trabajan para brindar un

servicio de calidad.

La empresa Municipal “Aguas de Xelaju —EMAX-, se dedica principalmente a brindar
uno de los servicios mas importantes y vitales para el ser humano como lo es el
servicio de agua potable para la ciudad de Quetzaltenango. Actualmente se ha
desarrollado un problema por cobro incorrecto en el servicio de agua potable, dando
como resultado los expedientes de Inspeccion Municipal a medidor (IM); en los que
se ha notado un proceso de solucién muy largo, originando con ello malestar en la
poblacion debido a los diferentes criterios que se manejan a nivel interno, a través de

las personas que intervienen en el proceso.

La presente investigacion pretende determinar el proceso de mejora continua que se
aplica para agilizar la solucion de los expedientes de inspeccion municipal a medidor

IM y la problematica que genera dentro de los usuarios afectados por este tipo de



errores. Con ello se visualizara la debilidad que existe en el compromiso de las

personas que intervienen en el proceso de solucién de los expedientes.

El aporte de este estudio es principalmente para la Municipalidad de Quetzaltenango
y la Empresa Municipal “Aguas de Xelaju”, quien por medio de la Jefatura de
Servicios al Publico, Jefatura Administrativa Financiera, Auditoria Interna Municipal y
el Honorable Concejo Municipal, realizan un trabajo en conjunto para la solucién de
los expedientes de correccién de saldos IM. Por lo que se propone como solucion,
una guia para la implementacion de un proceso de mejora continua en la solucion de

los expedientes IM.

Para los usuarios que tienen expedientes IM, se deja un aporte al implementar el
procedimiento de mejora continua que pretende solucionar esta problematica con
eficiencia y rapidez para la satisfaccion de las personas que tienen éstos

expedientes.

Para los estudiantes de Ciencias Econdémicas y empresariales de la Universidad
Rafael Landivar y todas las personas que hagan consulta de este tipo de documento,
se proporcionara un aporte como fuente de consulta para futuras investigaciones

obteniendo informacién util del presente estudio.



| MARCO DE REFERENCIA

1.1 Marco contextual

Cooperacion Japonesa (2008) en el plan maestro de aguas explica que la ciudad de
Quetzaltenango, esta ubicada a unos 200 Km al oeste de la zona metropolitana de
Guatemala, en un valle rodeado de montafias y es la segunda ciudad mas importante
del pais por su poblacion, cultura, historia y actividades comerciales. Ademas es el
centro de asentamiento de indigenas. Actualmente la ciudad cuenta con una
poblacion aproximada de 152,000 habitantes, de los cuales 139,000 viven en la parte
urbana con un crecimiento demogréafico de un 3.11% la parte urbana estad en una
altitud entre 2,300 metros y 2,500 metros Yy tiene una precipitacion media anual de
840 metros. Las fuentes de agua de Quetzaltenango son nacimientos y agua
subterrdnea. El agua de los nacimientos de colinas a 10 Km al oeste de la ciudad se
conduce al deposito de San Isidro ubicado en la zona urbana. El agua subterranea
proviene de 21 pozos Municipales y algunos privados, ubicados en la zona urbana.
La produccién actual de las fuentes municipales es de 35,500 mts® por dia, los
nacimientos aportan un 33% Yy los pozos un 67%. EIl sistema del servicio de agua
cubre un 80% que corresponde a 28,400 mts® aproximados para la poblacién
urbana de 110,000 habitantes. El consumo de agua por persona es de 150 litros por
dia y la demanda maxima aproximada diaria para toda la zona urbana es de 39,406

metros cubicos al dia.

A pesar que la cobertura de abastecimiento de agua es alta, se enfrentan
permanentemente con problemas tales como: el corte de agua, horario del servicio
inestable, falta de caudal en el servicio y la presién; debido a que la capacidad de
los depdsitos cubre solo el 53% de la cantidad necesaria proyectada, se encuentra

en una situacion que no permite ofrecer un servicio de agua estable.

Municipalidad de Quetzaltenango (2008) en el articulo “Empresa Municipal Aguas de
Xelaju” explica que la empresa Municipal “Aguas de Xelaju” es una dependencia

municipal que tiene como objetivo general la administracion del servicio publico del



agua potable del Municipio de Quetzaltenango, asi también el fin general de la
Empresa es velar por el bienestar de la poblacion del Municipio de Quetzaltenango,
basado en el bien comun, proponiéndose la prestacion del servicio publico municipal
del agua potable, de forma sustentable, continua, segura, eficiente, cobrando tarifas
equitativas y justas; la coordinacion y asesoria del servicio de alcantarillado y

disposicion de desechos solidos.

Flores (2010) en el articulo titulado “La Mejora Continua” indica que “La mejora
continua”, consiste en una filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un
producto, proceso o servicio. Es mayormente aplicada de forma directa en empresas
de manufactura, debido en gran parte a la necesidad constante de minimizar costos
de produccién obteniendo la misma o mejor calidad del producto, porque como
sabemos, los recursos econémicos son limitados y en un mundo cada vez mas
competitivo a nivel de costos, es necesario para una empresa manufacturera tener

algun sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente.

La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccién masiva,
sino que también en las empresas que prestan servicios, es perfectamente valida y
ventajosa principalmente porque si se tiene un sistema de Mejora Continua (al ser un
sistema, quiere decir que es algo establecido y conocido por todos los miembros de

la empresa donde se esta aplicando) cumple con las siguientes caracteristicas:

v' Es un proceso documentado: Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera
cada vez que sea necesario, ya sea en algun tipo de sistema de medicion que
permita determinar si los resultados esperados de cierto proceso se estan
logrando (indicadores de gestion). La participacion de todas o algunas
personas relacionadas directamente con el proceso de Mejora continua son las

personas que dia a dia tienen que lidiar con las virtudes y defectos del mismo.



Viéndolo desde este punto de vista, una de las principales ventajas de tener un
sistema establecido de Mejora Continua es que todas las personas que participan en
el proceso tienen capacidad de opinar y proponer mejoras lo que hace que se
identifiquen mas con su trabajo y ademas se tiene la garantia que la fuente de
informacion es de primera mano, pues quien plantea el problema y propone la

mejora, conoce el proceso y lo realiza todos los dias.

Dentro de las diferentes metodologias asociadas a la Mejora Continua se mencionan
las siguientes: Lean Manufacturing, Six Sigma, Kaizen, entre otras, pero se dice que
la piedra angular de la Mejora Continua en cualquier ambito de los procesos,

productos y/o servicios, es el llamado Circulo de Deming.

Fuentes (2013) en la tesis “Circulos de calidad una herramienta para la mejora
continua en las empresas de servicio de cable en el municipio de San Pedro
Sacatepéquez departamento de San Marcos” indica que como objetivo general se
tiene: influir sobre la mejora continua de procesos en sus distintos departamentos,
algunos de los principales problemas observados son: servicio al cliente deficiente,
soporte técnico lento, personal desmotivado, falta de capacitacion en produccion
televisiva; areas de suma importancia para una empresa de servicios, concluyendo
gue los circulos de calidad influyen en la mejora continua, a través de capacitar al
personal para que puedan trabajar en equipo, analizando y resolviendo problemas
adecuadamente, logrando que la gerencia atienda y aproveche el intelecto de su
personal, asi mismo se recomendd dar seguimiento a esta herramienta e integrarla
dentro de un programa sistémico de calidad total. Después de la implementacién se
di6 una mejora muy particular en cada empresa, se obtuvieron resultados de
estructura organizacional, al propiciar su creacion y fortalecimiento; la cobranza
redujo en un 80% las moras implementando estrategias de cobranza y gestion de
clientes; y técnicos al agilizar el soporte técnico. Los sujetos que se tomaron en
cuenta para la investigacion son: el primero un grupo de empresarios y gerentes y el
segundo de ellos un grupo de colaboradores de las empresas locales que prestan el

servicio de cable; el instrumento que se utilizdé fue la encuesta con 9 preguntas



dicotébmicas, 6 de respuestas multiples y 12 de preguntas abiertas en entrevistas a la
par de la encuesta para complementar, para los operadores 13, 2 y 4
respectivamente, también se utilizé hoja de observacion, en dicha investigacion se

utilizé un disefio de tipo experimental.

Jimeno (2013) Disponible en: http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/ menciona
que el ciclo PDCA es la sistematica mas usada para implantar un sistema de mejora
continua. Es en los “Requisitos de los Sistemas de gestién de la calidad”, donde
aparece mencionado como un principio fundamental para la mejora continua de la
calidad. El nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act”’. También este proceso se conoce
como Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming. Esta metodologia describe los
cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistematica para lograr
la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad
(disminucion de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas,
prevision y eliminacion de riesgos potenciales). El circulo de Deming lo componen 4
etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa final se debe volver a la
primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas
periodicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicacién de esta metodologia

estd enfocada principalmente para ser usada en empresas y organizaciones.

Moreno (2011) en documento de economia, menciona que dentro de los métodos
para la gestion de la calidad total y las técnica del mejoramiento continuo, destaca
por su sencillez y sentido practico el Kaizen, un armonioso método de mejoramiento
continuo que sobresale por ser aplicable a todo nivel, tanto en la vida social, como en
la vida personal y la vida de los negocios. Este ultimo se caracteriza por desarrollar
una cultura de participacion a todos los trabajadores de la organizacion, desde la alta
gerencia hasta el personal de limpieza. Este método de mejoramiento continuo fue
desarrollado por lo japoneses tras la segunda guerra mundial. El Kaizen retoma
todas las técnicas del control de calidad disefiadas por Edward Deming, pero

incorpora la idea que nuestra forma de vida merece de manera constante. El



mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe de pasar un dia sin que se haya
hecho alguna clase de mejoramiento, sea a nivel social, laboral o familiar. Se debe
ser muy riguroso y encontrar la falla o problema y hacerse cargo de él. La
complacencia es el enemigo numero uno de Kaizen, y en su idea de mejoramiento
continuo se involucran en la gestién y desarrollo de los procesos, enfatizando las
necesidades de los clientes para reconocer y reducir los desperdicios y maximizar el

tiempo.

1.2 Marco tedrico

1.2.1 Mejora continua

a) Definicién

Kaizen (como se cito en Cuatrecasas, 2010) indica que la mejora continua es uno de
los pilares mas grandes donde se asienta la calidad total, este procede del término
japonés Kaizen que significa “Hacer pequefias cosas mejor”. En la metodologia de
Kaizen se indica que es un término de origen japonés que significa Kai “cambio” y
Zen “mejora”, lo cual aplicado en la filosofia de calidad de occidente se define como
“Mejora continua”, lo cual involucra a todas la areas de la empresa en mantenimiento

e innovacion en lo cual se puede obtener grandes progresos sin grandes inversiones.

El objetivo general de esta herramienta es involucrar a todos en la cultura de mejora
continua especialmente a los colaboradores de las diferentes areas de la
organizacion debido a que ellos son los verdaderos conocedores del puesto de

trabajo.

Segun la ISO 9000 (2008) un programa de mejora continua se refiere a la “actividad
recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” La mejora
continua es una herramienta de incremento de la productividad que favorece un

crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un proceso.



Herndndez (2010) menciona que la mejora continua también es un ciclo que actia

como guia para llevar a cabo de una forma estructurada y sistematica, la resolucion

de los problemas existentes. Este ciclo esta constituido basicamente por cuatro

actividades que son: planificar, hacer, verificar y actuar siendo sus siglas en ingles

Plan, Do, Check y Act. Dichas actividades se describen a continuacion:

LSRN NI

Planificar (Plan). En esta primera fase se puede preguntar cuales son los
objetivos que se quieren alcanzar, asi como los métodos adecuados para
lograrlos. Es fundamental conocer con antelacion la situacion actual de la
empresa mediante la recopilacion de datos para establecer los objetivos. El
presente estudio deberd consideras la causas y sus correspondiente efectos

para prevenir los fallos potenciales mediante las medidas correctivas.

Seleccionar la oportunidad de mejora.
Registrar la situacion de partida.
Estudiar y elegir las situaciones correctivas mas adecuadas.

Observar el resultado.

Hacer (Do): consiste en llevar a cabo las acciones correctivas planeadas en la
fase anterior. En esta fase corresponde la educacion y adiestramiento del
personal para las actividades a desarrollar, es importante iniciar con un plan
piloto antes de realizar cambios a grande escala, la formalizacién de las acciones

mejora la ultima etapa.

Llevar a cabo las acciones correctas aprobadas.

Verificar (Check): en esta etapa se controlan los efectos y resultados que surjan
aplicando las medidas planificadas, se comprueba que los objetivos se hayan
alcanzado de no ser asi se planifica de nuevo para intentar superarlos.

Diagnosticar a partir de los resultados, de no ser los deseado volver a la etapa

uno.



e Actuar (Act): una vez evaluadas las acciones emprendidas es necesario realizar
su normalizacibn mediante la respectiva documentacion describiendo lo
aprendido y como se ha efectuado. Al final se formaliza el cambio de acciones
de mejora continua generalizando e introduciendo los procesos o actividades.

v" Confirmar y normalizar la acciéon de mejora.

v' Emprender una nueva mejora o abandonar.

Para llevar a cabo cada una de estas etapas se utiliza de forma adecuada cada una

de las herramientas de mejora continua enumeradas con anterioridad lo que sirve

como apoyo y soporte de las diferentes acciones. El ciclo PHVA consigue
implementar mediante una forma sistematica las herramientas adecuadas, la
prevencion y resolucion de problemas. Es un proceso que se repite, una vez

terminado, volviendo a comenzar el ciclo formando un espiral de mejora continua.

El ciclo de Deminig no es mas ni menos que aplicar la l6gica de hacer las cosas de
una forma correcta y ordenada. Su uso no tiene ningun limite si se trata de mejora

continua.

b) Mejora continua en productos y servicios:

Ishikawa (como se citdé en Cuatrecasas, 2010) quien menciona que el objeto de la
calidad total se da bajo la siguiente forma: “Mediante la calidad total y la participacion
de todos los empleados incluyendo el presidente, cualquier compafiia puede crear
mejoras continuas en productos o servicios en menor consto, aumentando ventas, y

mejorando beneficios y convirtiéndose asi en una organizacién o empresa mejor”.

A continuacion se describen algunos aspectos que son tratados por la mejora

continua en la gestion de la calidad total:

v/ La mejora continua, en la organizacion involucra personas, procesos, productos y
servicios. En su concepto esencial persigue la mejora progresiva y constante
que sirve de complemento a otros avances importantes dentro de la inversion e

innovacion tecnoldgica.



v Los clientes, no solo involucra a los clientes externos a la organizacion sino a los
clientes internos que forman parte de la organizacion, debe de escucharse a
todos los clientes para escuchar sus opiniones y expectativas actuales y
potenciales.

v' La importancia en la implementacion de los procesos es vital para obtener
resultados predecibles, asi también la mejora en los procesos asegura la calidad
en el servicio.

v' La educacion y formacién no solo en las personas sino toda la organizacion debe
de aprender a evolucionar en conjunto para obtener resultados Optimos en la
resolucién de problemas y en la mejora continua de los procesos.

v' Latoma de decisiones debe de estar basada en hechos y no en intuiciones.

v En importante implementar normas constatadas y comprobadas para evitar la

aparicion de problemas.

La mejora continua o genérica presenta dos niveles de avance: avance brusco y
avance continuo. El primero se refiere al nivel de avance en innovacién y tecnologia
el cual se conoce como un avance grande y en poco tiempo y el segundo que es un
avance de mejora continua se constituye como una mejora lenta pero constante al
entorno que nos rodea, tanto en medio ambiente, como en trabajo y en pequefias
mejoras de procesos, departamentos y personas. ESs un proceso que no aporta
grandes cambio pero si resuelve pequefios problemas. Esta es la idea que
persiguen los circulos de calidad busca los problemas del propio entorno y de los

propios operarios.

La mejor manera de plantear la mejora continua es a través de los circulos de
Deming o de su version mejorada. El ciclo PHVA puede llevarse a cabo usando una
serie de herramientas de la calidad las cuales se utilizan para la identificacion y
resolucién de problemas, asi como las causas y la aportacién de las soluciones de la
mejora continla. Dentro de las mas usadas en la mejora continua se tienen las

siguientes:
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v' Las denominadas 7 herramientas basicas del diagrama de causa y efecto de
Ishikawa: grafico de control, histograma, diagrama de pareto, diagrama de
dispersién o correlacion y estratificacion de datos.

v Disefo estadistico, experimentos.

\

Brainstorming o lluvia de ideas.

v Control estadistico de procesos.

c) La mejora continua y sus consecuencias

Fernandez (2010) menciona que la mejora continua es una herramienta que
incrementa la productividad favoreciendo un crecimiento estable y consiente en todos
los segmentos de un proceso. La mejora continua asegura la estabilizacion del
proceso y la posibilidad de mejora. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen
las acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfaccion de los clientes.
Se trata de la forma mas efectiva de la mejora de la calidad y eficiencia en las

organizaciones.

Generalmente se puede conseguir una mejora continua reduciendo la complejidad y
los puntos potenciales de fracaso, mejorando la comunicacién, la automatizacion y
las herramientas, colocando puntos de control para proteger la calidad de un

proceso.

En pocas palabras la mejora continua nos permite organizar el trabajo a “nuestra
medida” de una forma mas cémoda y simultaneamente de una forma mas

productiva.

Dentro de las consecuencias se menciona las siguientes:

v’ El futuro es parte del disefio del sistema y la preparacion para el futuro incluye el
aprendizaje para todos los niveles.

v' Cuanto mayor sea el horizonte espacial, mayor sera el beneficio éptimo, pero el

reto directivo se vuelve complejo.
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v' El sistema a estudiar incluye a los competidores, el esfuerzo en conjunto
contribuye a mejorar la calidad de vida para todos.

v La visualizacion de las empresas nos permite aprender, la gente no solo sabe
cual es su trabajo sino ademas como interactia con los demas y como contribuye
a alcanzar el éxito de la empresa. Asi se crea un sentido de pertenencia que
contribuye a que sientan orgullo del trabajo que realizan.

v En general, causa y efecto estan separados tanto en el tiempo como en el
espacio. Al capacitar al personal la Direccién se guia por una teoria no por los
resultados de forma normal financieros y a corto plazo.

v Al existir una conciencia de importancia la Direccion tiene la responsabilidad de
favorecer la cooperacion y resolver a fondos los conflictos entre departamentos.

v' La divisién de una empresa en centros de servicios es una practica basada en la
suposicion. Esto no solo es falso sino puede obstaculizar el desarrollo de la
empresa.

v' Tener lo mejor de todo no es suficiente en cuanto personal y tecnologia, si estos
no trabajan como un sistema no se puede decir que se tiene una empresa, lo
importante es que puedan trabajar juntos y que estos no seas los mejores por
separado.

v' Todas las acciones de colaboraciones son de beneficios para todo el personal.

v' Cuanto mayor sea el grado de interaccion con los componentes mayor sera la
necesidad que exista comunicacion y cooperacion entre ellos.

v La obligacion de todo componente de un equipo es contribuir de la mejor manera
al logro del propdsito de la empresa y no con un fin personal de produccién y/o

venta.
d) Concepto de calidad

Es necesario aclarar que conforme al criterio de varios autores se define de diferente

forma el concepto de calidad.
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Para el Dr. Deming significa una serie de cuestionamientos encaminados a una
mejora continua. Para el Dr. Jurdn se define la calidad como la adecuacion para el

uso de las necesidades del cliente de forma satisfactoria.

Cuatrecasas (2010) define como calidad al conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio, asi como satisfacer las necesidades de sus clientes, reduciendo

costos y aumentando beneficios.

A continuacién se enumeran los 6 pasos que contribuyen a la ética de la calidad:

v" Hacer las cosas bien desde el principio, rapido, efectivo y econémico.

v" Prevenir la aparicion de los fallos

v' Apreciar y resaltar el aspecto positivo para que de ellos se aprenda y avance en
las actividades en lugar de buscar culpables.

v" Ante los errores respectivos resulta mas funcional brindar mayor informacion que
una amonestacion verbal.

v' La calidad persigue como fin primordial la satisfaccion plena de los
consumidores.

v' La calidad debe de tomar en cuenta un clima de sensibilidad y por el entorno

social y medioambiental.

La calidad cuenta también con cuatro pilares que son de suma importancia para
brindar un servicio con excelencia, los cuales se enumeran a continuacion:

v' Ajustarse a los requerimientos del consumidor

v' La eliminacion total de los despilfarros

v' Mejora continua
v

Participacion total de calidad de todas las personas que integran la organizacion.

Suena importante poder hacer mencion de los criterios generales para evaluar los
servicios que se prestan, los cuales son los siguientes:
e Elementos tangibles: es todo aquello que se tiene en apariencia como

instalaciones, oficinas, personas, equipos y materiales.
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e Fiabilidad: es la habilidad del proveedor de realizar los servicios de forma viable
y adecuada.

e Capacidad de respuesta: es la capacidad que se tiene de brindar ayuda a un
cliente dando un servicio rapido.

e Profesionalidad: son las capacidades y conocimientos requeridos para la
realizacion de un servicio.

e Cortesia: consideracion, respeto y amabilidad al atender a un cliente.

e Credibilidad: es la veracidad y honestidad del servicio que se provee.

e Seguridad: es la inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

e Accesibilidad: es la facilidad que existe para establecer un contacto para el
servicio requerido.

e Comunicacion: es importante mantener con los clientes un lenguaje que puede
ser entendido asi como saber escuchar.

e Comprension del cliente: es el esfuerzo que se realiza para conocer al cliente y

atender sus necesidades.

e) Laimplantacion de una cultura de la calidad dentro de una empresa:

En estos tiempos donde el fendmeno de la globalizacion estd mas presente es
indispensable para cualquier empresa el uso Optimo de todos los recursos
disponibles.

Cada vez mas organizaciones se ven en la necesidad de mejorar continuamente sus
operaciones. Cada vez mas ejecutivos y propietarios de las empresas se dan cuenta
de que para vencer a la competencia en necesario y preciso hacer de forma

constante y mejor las cosas.

Parece estar de moda en estos tiempos el concepto de los sistemas de gestion
basados en la ciclo de mejora continua como lo es el PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) cuya expresién mas visible es el sistema de calidad. Estamos ante
un concepto extendido pero no entendido, curiosamente desarrollado pero no
adoptado. Con este sistema se obtiene un alto grado de satisfaccion de los clientes,
esta cultura de servicio basada en el ciclo PHVA se denomina como “calidad”.
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Calidad y productividad son términos estrechamente ligados entre si, no es posible
lograr una empresa altamente productiva sin recurrir a la implantacion de un
programa empresarial basado en el ciclo de mejora continua PHVA. La mejora
continua es una firme intencion de cambiar la forma de hacer las cosas para

satisfacer la demanda de los clientes y aumentar la rentabilidad de la empresa.

Los sistemas de gestion como los que a continuacion se describen:

v' Estan orientados a no producir productos defectuosos mediante una serie de
controles productivos y administrativos técnicamente fundamentados.

v" No son una varita magica para solucionar todos los problemas de una empresa.

v' Su implantacién no debe de hacerse porque lo exija uno de los clientes, ésta debe
de realizarse por conviccion.

Sus metas son lograr nuevas oportunidades logrando la satisfaccion de las

necesidades de sus clientes y mejorar la eficacia y eficiencia de la empresa

aumentando con ellas las utilidades y beneficios.

Su fin es aumentar la oportunidad de salir adelante como negocio, hacer una
organizacion mas agil que mejore la productividad mejorando su capacidad de
absorber la tecnologia desarrollando nuevos productos y ajustando continuamente su
organizacion, lo que conlleva a que reducir los costos de produccién permitiendo

mejorar los precios de forma competitiva.

f) Caracteristicas de la excelencia en la gestion empresarial

Menciona que la excelencia se caracteriza por los siguientes aspectos:
Dirigir una empresa con vision y mision claras.

Elaborar y ejecutar los planes de trabajo.

Contar con una estructura organizacional fuerte y funcional.
Involucrar a todo el personal en su ejecucion, incluyendo al Director.
Delegar autoridad y responsabilidad.

Ejecutar el control y la retroalimentacion.

AN N N N N

Mantener siempre canales de comunicacion abiertos.
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v

v

Ofrecer al consumidor lo que el necesita en funcidn de tiempo, precio y
expectativas.

Alcanzar los maximos niveles de eficiencia profesional.

Solo las empresas que posean una gestion empresarial profesional, comprometida,

actualizada y dinamica tendran la fortaleza necesaria para enfrentar y sobrevivir al

actual entorno econdmico.

g) Principios y valores que reflejan la calidad:

Los principios y valores a los que aspira una organizacion deben de ser consistentes,

visibles y bien entendidos por la jerarquia. Es posible que todos los principios y

valores que reflejan la calidad se encuentren establecidos inicialmente pero

constituyen punto de referencia para el proceso de la calidad, estos principios y

valores son:

NN N N RN

El cliente es lo primero

Hacer participar al personal
Procesos y sistemas

Liderazgo y orientacion

Actuar de acuerdo con los hechos

Mejora continua

El cliente es lo primero: La clave de la calidad es identificar los requisitos
convenidos con el cliente, compenetrarse con él y luego satisfacerlo. Por ello es
necesario:

Hacer lo necesario para satisfacer a los clientes internos y externos.

Que los empleados estén dispuestos a escuchar con mente abierta a sus clientes.
Que se incorporen los requisitos de los clientes en el disefio de nuevos productos

Yy procesos.

Hacer participar al persona: El entrenamiento aumenta las habilidades, la

participacion adecuada de los colaboradores pone en juego todas nuestras
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destrezas de una forma coordinada para un bien definido. Esto abarca los
siguientes aspectos:

El planteamiento efectivo de los recursos y la generacion de confianza por medio
del conocimiento y la experiencia.

El trabajo y el entrenamiento en equipo para que todos participen de forma
sistematica.

La verificacion de una buena comunicacion franca, honesta, bidireccional y
efectiva.

Un adecuado establecimiento de objetivos, delegacién de responsabilidad y

evaluacion de personal.

Procesos y sistemas: poner énfasis en.

Reconocer que la ejecucidén de procesos da como resultado la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

Asegurarse que se traza el itinerario de los procesos, se asignar responsables, y
el proceso en conjunto se controla y mejora de forma constante.

Hacer patrticipar a los clientes internos y externos del proceso de mejora.

Asegurarse que los procesos tiene el respaldo de los procesos informaticos.

Liderazgo y orientaciéon: estos dos aspectos se relacionan con la vision a largo
plazo para la organizacion que sea entendida ampliamente, el resultado que se
desea obtener es:

La aptitud para seguir persiguiendo los objetivos a largo plazo frente a la crisis a
corto plazo.

Dirigir con el ejemplo.

Apoyo directivo permanente al proceso de mejoramiento con actitud de

“‘entrenador” y no de “juez”.

Actuar de acuerdo con los hechos: cuando se toman medidas que se asientan

con los hechos, se introduce disciplina en la organizacién y puede establecerse
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objetivos, implantarse decisiones y observarse el progreso, esas medidas
comprenden:

Examinar los problemas buscando sus causas fundamentales.

Buscar manera de medir lo que hacemos y establecer objetivos basados en esos
criterios.

Seguir siempre un proceso disciplinado y riguroso de resolver los problemas.
Comprender las suposiciones y tomar decisiones de acuerdo con los

conocimientos y experiencia adquirida.

Mejora continua: la calidad significa que se satisfagan las necesidades del cliente
y no solamente las especificaciones. Se puede cumplir con una especificacion,
pero cuando se trata de un requerimiento del cliente siempre es posible mejorar la
manera de satisfacerlos. Que se lo haga bastante bien no es suficiente, la mejora
continua exige que se establezca un circuito de retroalimentacién entre los
resultados y los planes, los cuales abarca:

Cotejar los resultados con la visién/objetivos.

Aprovechar los errores y problemas como oportunidad para aprender y mejorar.
Tratar de encontrar una mejor practica y esforzarse por mantenerla y mejorarla.
Asignar el tiempo necesario para planificar el mejoramiento e incorporar las
medidas control preventivo.

Tratar de encontrar mejores maneras de hacer las cosas.

Ir desarrollando las capacidades de los colaboradores.

El éxito demostrado en la implementacion de estas de estos principios y valores sera

una medida de cémo la empresa avanza hacia la total efectividad de los negocios

dentro de la organizacion.

h) Herramientas de mejora continta

Programa 9 “S”.

Hernandez (2008) trata el tema de la aplicacion de las 9 “s”, bajo la siguiente

conceptologia: Las 9 “s” deben su nombre a la primera letra de la palabra de
origen japoneés; el significado de cada una de ellas sera detalladamente analizado,
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asi como el procedimiento para llevarlas a cabo; ademas, de las ventajas que
conlleva realizarlas. Los significados son los siguientes:

Seiri: Organizacion de las cosas, separa lo necesario de lo innecesario.

Seiton: Orden de las cosas, ordenar todo lo que queda segun corresponda, para
minimizar tiempo y esfuerzo en su busqueda.

Seiso: Limpieza de las cosas, incluyendo maquinas y herramientas, también
significa verificar.

seiketsu: Control visual de uno mismo, consiste en la limpieza de la persona
mediante el uso de ropa de trabajo adecuada asi como el equipo necesario para
trabajar.

Shit suke: Disciplina y habito de uno mismo, seguir segun lo que se ha acordado.
Shikari: Constancia con uno mismo.

Shit sukoku: Compromiso con uno mismo.

Seishoo: Coordinacion en la empresa.

Seido: Estandarizacion en la empresa.

Resultados y herramientas que utiliza.

Las 9 “s” es un sistema que contiene las 5 “s” y posteriormente le agregaron 4 “s”

para una mejor efectividad en el personal, de esta forma las fases quedan completas.

Las 9 “s” estdn evocadas a entender, implantar y mantener un sistema de orden y

limpieza en la empresa, Yy al aplicarlas tenemos retribuciones como una mejora

continua, unas mejores condiciones de calidad, seguridad y medio ambiente de toda

la empresa.

Con la implementacion de las 9 “s” se pueden obtener los siguientes resultados:

v

v
v
v
v

Una mayor satisfaccion de los clientes y/o trabajadores.

Menos accidentes.

Menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles.
Una mayor calidad del producto o servicio ofrecido.

Disminucion de los desperdicios generados.
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Las herramientas utilizadas en las 9 “s” son las siguientes:
Diagrama de causa — efecto.

Listas de verificacion.

Entrevistas.

Instrucciones de trabajo.

Graficos (Histogramas de Barras).

Fotografias del antes y después.

A N N NN N

Gréaficas de radar.

1) Mejora continua de un proceso:

Barraza (2007) explica que después de disefiar un proceso, y una vez que se
procede a su implantacion a nivel local, es imprescindible poner en marcha
mecanismos de control y mejora continua que permitan medir su calidad. Estos
mecanismos deben utilizarse sistematicamente para conocer todos los aspectos
claves en el desarrollo del proceso.

La mejora continua del proceso se basa en la evaluacién continua, a través de la
aplicacion del Ciclo de Shewart (Plan, Do, Check, Act), de todos los aspectos que

conforman el mismo: su disefio, ejecucién, las medidas de control y su ajuste.

e Planificar (Plan):

Es necesario establecer un plan de mejora para introducir los cambios necesarios en
el proceso previamente disefiado. Este Plan debe contemplar todos los aspectos que
permitan conducir el proceso hacia la excelencia y, en este sentido, debe responder

a las siguientes preguntas:

¢, Quién lleva a cabo la mejora?:

Aspectos relacionados con las personas, como el grado de implicacién de los
profesionales (objetivos individuales, incentivos, etc.), la capacidad de introducir
innovaciones y el grado de autonomia para hacerlas posible y la eficiencia de la

empresa.
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Garantizar que el plan propuesto se ejecuta, se controla y se ajusta constituye una
mejora del proceso.

¢, Como se lleva a cabo?:
Forma de organizar las estrategias de mejora, es decir, cuestiones tales como quién

las lidera, con qué estructura organizativa (comisiones, grupos de trabajo, etc.).

¢,Cuando?:
Si se planifican las actividades de mejora con caracter puntual o estan integradas en
el trabajo diario, etc.

¢, Qué se necesita?:

Recursos de formacion, tiempo, personas, recursos materiales, etc.

¢ Ejecutar (do):

Consiste en “hacer mejor las cosas”, asegurando que se miden los resultados en
cada paso, desde la entrada hasta el final del proceso (la cantidad y la entrega de
servicios, la calidad de los mismos, etc.). Asi, hay que medir el tiempo de realizacion
de las tareas previstas y el lugar mas idéneo donde éstas se ejecutan, es decir, se
debe valorar la eficiencia del proceso y su efectividad, y no solo desde el punto de
vista de la calidad cientifico técnica (que siempre tienen en cuenta los proveedores),
sino también de la percibida por los usuarios.

Para llevar a cabo estas mediciones, es imprescindible contar con un Sistema de
Informacion Integral en el que se contemplen las diferentes dimensiones de la
calidad, se utilicen diferentes métodos para obtener la informacion, y estén
disefiados los indicadores de evaluacion precisos Es decir, un sistema de evaluacion
y seguimiento de calidad de un proceso exige de un sistema de informacién que lo
sustente, y que se constituye como la base fundamental para la valoracion de la
mejora a largo plazo. Este ha de tener cobertura integral, con el fin de facilitar tanto
la obtencion de indicadores globales y poblacionales como las fuentes de datos que
permitan la gestion de casos y la trazabilidad de los mismos a lo largo del proceso.
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En esta fase de medicion del proceso, y al objeto de contemplar todos los aspectos
presentes en el mismo, puede ser de utilidad contestar a una serie de preguntas

como las que siguen:

¢Estan satisfechos los clientes internos y externos del proceso con la cantidad,
calidad y entrega de servicios?

¢ Estan satisfechos los clientes internos, durante las diferentes etapas del proceso,
con las entradas que le proporcionan sus proveedores?

¢ Los costes del proceso son adecuados?

¢ Los resultados del proceso son los deseados?

¢ Los tiempos de ejecucion son los previstos? (puntos criticos)

¢, Se ha minimizado la variabilidad del proceso?

¢,Cual es nuestra situacion con relacion a los demas?

e Evaluar (Check):

Se trata de buscar continuamente las causas de los errores y desviaciones en los
resultados, interrelacionando los flujos de salida del proceso con las expectativas
previas de los usuarios, ya que la gestion de procesos, si bien consiste en mejorar
las cosas que ya se vienen haciendo, pone especial énfasis en el ‘para quién’ se

hacen y en el ‘cdmo’ se deben hacer.

Para la evaluacion de los procesos se pueden plantear multiples herramientas y
mecanismos de actuacion, de entre los cuales se aconseja utilizar los que se
proponen a continuacion:

* Repeticién del ciclo de mejora.

* Realizacion de auditorias de calidad.

* Aplicacién de técnicas de benchmarking.

e Actuar (Act):
Esta fase del Ciclo de Shewart consiste en intervenir en el proceso para solucionar

los problemas de calidad, analizando las intervenciones factibles dentro del ambito
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concreto de aplicacién, y buscando el consenso entre los profesionales que lo lleven
a cabo. Para ello, es necesario apoyarse en las fuerzas a favor y gestionar
adecuadamente las posibles resistencias a las soluciones previstas. Esto se puede
lograr, por ejemplo, mediante la construccion de una matriz DAFO, en la que se
visualicen tanto los factores externos al proceso (oportunidades

y amenazas) como los internos (debilidades y fortalezas), cuyo conocimiento ayudara

a disefiar la estrategia de intervencion.

La forma méas operativa para actuar en el abordaje de la Mejora de los procesos, y
uno de los puntos clave en la gestion de calidad de los mismos, es la constitucion de
grupos de mejora, implicando a las personas que los desarrollan y que, por tanto, los

conocen bien.

1.2.2 Empresa Municipal Aguas de Xelaju (EMAX)

a) Definiciébn de Empresa

Sastre (2009) define como empresa a la unidad basica encargada de satisfacer las
necesidades del mercado mediante la utilizacién de recursos materiales y humanos.
Se encarga, por lo tanto, de la organizacion de factores de produccion, capital y

trabajo.

¢ Definiciébn de empresa publica:

Sastre (2009) define que una empresa publica es aquella que es propiedad del
Estado, ya sea de modo total o parcial y de ambito nacional, municipal o cualquier
otro estrato administrativo. El elemento crucial de la empresa publica es la

capacidad del estado para ejercer presion politica directa en la campafia.

b) ¢Qué es EMAX?

La empresa Municipal Aguas de Xelaju “EMAX” se encuentra situada en la 14
avenida 6-06 de la zona 3 de la ciudad de Quetzaltenango, su fin primordial es la
prestacion y administracion del servicio publico de agua, pudiendo establecerlos,

ampliarlos, mantenerlos y regularlos garantizando su funcionamiento especifico.
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La empresa Municipal Aguas de Xelaju es una dependencia municipal que tiene
como objetivo general la administracion del servicio publico del agua potable del
municipio de Quetzaltenango, proponiéndose la prestacion del servicio publico
municipal del agua potable, de forma sustentable continua, segura, eficiente,
cobrando tarifas equitativas y justas; la coordinacién y asesoria del servicio de
alcantarillado y disposicion de los desechos solidos.

Su mision es satisfacer la demanda de agua potable, asi como atender con

eficiencia, prontitud, cortesia y honestidad a la poblacion de Quetzaltenango.

Su visibn es ser una empresa autosuficiente desde el punto de vista financiero,
operando un sistema centralizado de distribucidbn que cumpla con las normas de
calidad COGUANOR de un 100% del agua distribuido, asi mismo lograr satisfacer la
demanda de la poblacién sobre la cobertura de la red.

EMAX brinda el servicio de agua potable en su mayoria a la poblacion de
Quetzaltenango, dentro de los servicios que brinda se encuentra la atencién a
usuarios para nuevos servicios, traspasos, cambio de contadores, cobro del servicio
de agua del area rural y atencion de fugas entre otros. Actualmente cuenta con 109
trabajadores de los cuales 30 son del area administrativa y 79 personas comprenden

el area técnica.

c) Caracteristicas:

La Empresa Municipal Aguas de Xelaju “EMAX” es una empresa de caracter publico
municipal, su naturaleza es la prestacion del servicio de agua potable municipal
domiciliar a la ciudad de Quetzaltenango, uno de los principales servicios publicos es
el agua potable y debido al crecimiento acelerado de Quetzaltenango la demanda del

vital liquido aumenta. Dentro de los servicios que presta figuran:

v" Conexién de nuevos servicios

v' Cambio de medidores (contadores de agua)
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Reparacion de fugas en la red general de distribucion de agua en la ciudad
Reparacion de fugas en los medidores residenciales
Limpieza en los entronques o tubos de conduccion del agua
Limpieza de filtro de los medidores

Cambio de llave de paso

Cambio de red de conduccion de agua

Traslado de medidores

Traspaso de servicios de agua (cambio de propietario)
Certificaciones

Inspecciones a los inmuebles

Correccién de malas lecturas y cobros de agua en el recibo Unico, (expedientes
M)

Recepcidn de documento para solicitud de nuevos servicios
Recepcion de documentos para solicitudes de proyectos
Recepcion de quejas

Medicion y calibracién de valvulas

Planificacion de proyectos

Estudios de perfectibilidad

Introduccion de nuevas redes de distribucion

Mantenimiento de pozos de captacion

Mantenimiento de bombas de cloracién de agua
Verificacion del sistema de cloracion

Mantenimiento de los tableros de control de bomba

d) Historia:

Documento préactica supervisas: Diagnostico general para la Empresa Municipal

‘Aguas de Xelaju” (2008) menciona que a partir de 1,997 la Municipalidad de

Quetzaltenango se vio en la necesidad de reestructurar el departamento de Aguas,
creando EMAX.
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Previo a esto el departamento de aguas funcion6 en un espacio de aproximadamente
6 m2, la cual fue atendida por 4 personas, con un nivel académico medio, esto hizo
que se fomentara:

Empirismo técnico en el crecimiento del sistema de agua

Corrupcion para atender nuevos servicios de agua potable

Falta de credibilidad en el departamento

Alto grado de ausentismo en el personal

Falta de herramientas y equipo para su desempefio

Falta de materiales para la atencion a emergencias

AN N N N N

Produccion de agua insuficiente

Con la ayuda de la Cooperacién Austriaca a través de la oficina de XELAGUA fué
creada la Empresa Municipal Aguas de Xelaju “EMAX” mediante Acuerdo Municipal
de fecha 25 de septiembre del afio dos mil en el Punto DECIMO PRIMERO del Acta
143-2000 publicado en el Diario Oficial de Centro América el 18 de octubre del afio
dos mil, el reglamento organico esta aprobado en Punto TERCERO del Acta 189-
2000 de fecha 14 de diciembre del afio dos mil, publicado en el Diario Oficial de
Centro América el 12 de enero del afio dos mil uno. Siendo la Cooperacién Austriaca
la que cred el Plan Maestro de Aguas de la Ciudad tanto del area urbana como rural.

En el afio de 2004 JICA Agencia de Cooperacion Internacional del Japon, realizan la
restructuracion del Plan maestro de agua brindando un financiamiento aproximado
de 15 millones de ddlares para el cambio de la red principal de distribucion de agua
de la ciudad de Quetzaltenango, asi como la construccion de los tanques y depdésitos

de distribucion de la zona media ubicados en la zona 8 y 9 respectivamente.

La Empresa Municipal “Aguas de Xelaju” actualmente cuenta con las siguientes
areas:

v Direccién General

v Jefatura Administrativa Financiera

v Jefatura de Servicios al Publico
v

Jefatura de Planificacion & Proyectos
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v Jefatura de Operacion & Mantenimiento

v' Encargado de Recursos Humanos

e) Estructura de la Empresa Municipal “Aguas de Xelaju”:

Integracion:

Seis miembros con voz y voto

v

v
v
v

Tres miembros del Honorable Concejo Municipal, Preside el Alcalde Municipal
Un representante del sector privado productivo
Un representante de los comités de usuarios del area urbana.

Un representante de los comités de usuarios del area rural.

Tres miembros con voz y sin voto

v
v
v

Un representante de cooperacion internacional que apoye el sector.
Un representante local del sector salud publica.
El director de EMAX.

Organo asesor y de apoyo de la Junta Directiva.

v

NN

NN N N N SR

Integrado por miembros del sector académico de las Universidades que existan
en la jurisdiccion Municipal.

Conformado por tres miembros.

Su periodo es de dos afios.

Sus dictamenes son de caracter de recomendacion.

Horizonte de planeacion 20 afios 1998 — 2018.

Herramienta para planificar y ordenar las actividades para satisfacer la demanda
de agua potable.

Contiene el disefo del sistema de abastecimiento de agua potable.

Sus tres resultados fundamentales son:

Planos del sistema actual de distribucion. 1998.

Planos del sistema futuro de distribucion. 2018.

Plan de medidas

Reestructuracion plan maestro urbano
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f) Que es un IM: Es una inspeccion Municipal al medidor de agua (IM) que forma
parte de un proceso para aplicar cuando procede una correccion de cobro incorrecto
en el recibo Unico Municipal por diferente razon como lo son: error en las lecturas,
mala digitacion, falta de lectura 6 problema en el sistema, dicho expediente se inicia
en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju llenando un formato de solicitud
proporcionada por EMAX, con la informacion general del usuario, recibo original,
copia de DPI, copia de boleto de ornato, documentacion que ingresa de manera
oficial asignandole un numero correlativo, el cual se traslada para iniciar el proceso

en la Jefatura de Servicios al Publico.

A dicho expediente se le adjunta una boleta de inspeccion, historial de lectura, asi
como una hoja de calculo de la rebaja si procede, cuando la documentacién este
completa por parte de la Jefatura de Servicios al Publico y Jefatura Administrativa
Financiera se traslada a la oficina de Auditoria Interna Municipal para la revisién y
validacion correspondiente, se traslada a Concejo Municipal para el Acuerdo
respectivo y finalmente se envia a la Jefatura Administrativa Financiera de EMAX
para la aplicacion de la nota de crédito correspondiente si procedié la correccion;
sino procedio ésta Jefatura archiva el expediente y al llegar el usuario se le informa.
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa Municipal Aguas de Xelaju, es el ente encargado de administrar y
brindar el servicio de agua potable a la ciudad de Quetzaltenango. A raiz de diversas
causas tales como: malas lecturas, problema de digitacion, errores propios del
sistema que generan un cobro incorrecto del servicio de agua potable, mismo que se

reflejé en el recibo Unico, lo que provoca malestar en la poblacion.

Este fendmeno obligd a que se desarrollara un proceso de correccion a través de un
expediente de Inspeccion Municipal (IM), este expediente se refiere a la

regularizaciéon y correccion en el cobro del servicio de agua potable.

Dicho proceso se solucionaba con un tiempo aproximado de un mes, sin embargo,
el tiempo para dar solucion a estos expedientes aumentd en un rango aproximado
de 6, 8 6 10 meses, debido a la falta de coordinacion, cumplimiento y control del
proceso establecido y de los diferentes criterios que se manejan tanto internos como
externos, dando como resultado la insatisfaccion del cliente, debido a que una parte

de ellos optan por dejar suspendido el proceso, otros continlan pero con molestia.

Por lo tanto en base a lo anterior se hace necesario investigar en qué se debe
mejorar el proceso para reducir el tiempo de solucion de los expedientes de
Inspeccién municipal a medidor (IM), asi como establecer las causas y acciones a
seguir, asi como definir de quien sera la responsabilidad en determinada actividad
para disminuir el tiempo de resolucién de estos expedientes, logrando con ello
reducir el tiempo como se tenia inicialmente o por lo menos a un tiempo aproximado

de 3 meses, lo que daria como resultado brindar un servicio de calidad.

Por lo que resulta conveniente formular la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Qué proceso de mejora continua se aplica para agilizar la solucion de los
expedientes de inspeccion municipal a medidor IM de la Empresa Municipal Aguas

de Xelaju?
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2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Determinar el proceso de mejora continua que se aplica para agilizar la solucion de
los expedientes de inspeccion municipal a medidor IM de la Empresa Municipal
Aguas de Xelaju.

2.1.2 Objetivos especificos
v Establecer como se planifica actualmente el procedimiento a seguir en la solucién
de los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju.

v Identificar los inconvenientes que tienen las acciones que se llevan a cabo por la
planificacion en el proceso de solucion de los expedientes IM en la Empresa
Municipal Aguas de Xelaju.

v Verificar las posibles sugerencias necesarias para controlar los resultados en la

solucion de los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas de Xelaja.

v' Determinar la satisfaccion de los usuarios para actuar con medidas correctivas en

la Empresa Municipal Aguas de Xelaju

2.2. Variable e indicadores

a) Definicién conceptual

Kaizen (como se citdé en Cuatrecasas 2010) indica que la mejora continua es uno de
los pilares mas grandes donde se asienta la calidad total, este procede del término
japonés Kaizen que significa “Hacer pequefias cosas mejor”. En la metodologia de
Kaizen se indica que es un término de origen japonés que significa Kai “cambio” y
Zen “mejora”, lo cual aplicado en la filosofia de calidad de occidente se define como
“Mejora continua”, lo cual involucra a todas la areas de la empresa en mantenimiento

e innovacion en lo cual se puede obtener grandes progresos sin grandes inversiones.
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El objetivo general de esta herramienta es involucrar a todos en la cultura de mejora
continua especialmente a los colaboradores de las diferentes éareas de la
organizacion debido a que ellos son los verdaderos conocedores del puesto de

trabajo.

b) Definicién operacional
Mejora continua consiste en una serie de procedimientos que describe las
actividades a realizar para medir una variable, en otras palabras es seguir una serie

de pasos para llegar al resultado esperado.

Indicadores:
¢ Planificar
e Hacer

e Verificar

e Actuar

2.3. Alcances y limitaciones

2.3.1 Alcances

La presente investigacion permiti6 conocer cémo se planifica actualmente el
procedimiento en la solucion de los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas
de Xelaju. La delimitacion geogréfica de la investigacion comprende especificamente

la Empresa Municipal Aguas de Xelaju de la Ciudad de Quetzaltenango.

2.3.2 Limitaciones

Dentro de las limitaciones se tuvo cierta resistencia al dar la informacion solicitada y
poca colaboracién tanto de los usuarios como de los colaboradores que intervienen
en el proceso en cuanto a brindar la informacion que se necesitaba para la

investigacion.

31



Estas limitantes se solventaron obteniendo la informacion necesaria en el trabajo de

campo realizado.

2.4. Aporte

El aporte de este estudio es principalmente para la Municipalidad de Quetzaltenango
y la Empresa Municipal “Aguas de Xelaju”, quien por medio de la Jefatura de
Servicios al Publico, Jefatura Administrativa Financiera, Auditoria Interna Municipal y
el Honorable Concejo Municipal, realiza un trabajo en conjunto en la solucién de los
expedientes de correccion de saldos IM. Por lo que se presenta como propuesta una
guia para la implementacion de un proceso de mejora continua en la solucién de los

expedientes IM.

Para los usuarios de los expedientes IM también se dejar4 un aporte debido a que
con el proceso de mejora continua se lograra solucionar esta problematica con
eficiencia y prontitud para la satisfaccion de las personas que tienen abierto un

expediente M.

Para los estudiantes de Ciencias Econdémicas y empresariales de la Universidad
Rafael Landivar y todas las personas que hagan consulta de este tipo de documento,
se proporcionara un aporte como fuente de consulta para futuras investigaciones

obteniendo informacién util del presente estudio.
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Il METODO

3.1. Sujetos
Para la realizacion de la presente investigacion de disefio descriptivo se tomé en

cuenta a los sujetos que a continuacién se mencionan:

Colaboradores de la municipalidad de Quetzaltenango y de la Empresa Municipal

“Aguas de Xelaju” —EMAX- en las siguientes jefaturas:

e Jefatura de Servicios al Publico

e Jefatura Administrativa Financiera
e Direccion EMAX

e Auditoria Interna

e Gerencia Municipal

Todos los colaboradores de sexo masculino y femenino en edades comprendidas
entre 25 a 40 afos de edad de diferentes profesiones, asi como a los usuarios que

tienen expedientes de IM (Inspeccion Municipal a medidor).

Segun del Cid, Méndez y Sandoval un estudio descriptivo empieza por determinar el
objeto de estudio (organizacién, clima laboral, reprobacién escolar, satisfaccion de
clientes, entre otros). Luego establece instrumentos para medir adecuadamente el
nivel de ese fendbmeno que interesa. Un estudio descriptivo supone una apropiada
familiarizacién con el objeto de estudio para poder saber qué y como se va a medir lo

gue nos interesa.

3.2 Poblacion y Muestra
Se tomo en cuenta una muestra de 144 usuarios del libro de registro de expedientes
IM, de una poblacion de 600; personas con expedientes ingresados a la Empresa

Municipal “Aguas de Xelaju”; entre ellos se encontraron expedientes de personas
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que son propietarias del inmueble asi como los expedientes de arrendatarios de los

mismos.

Se selecciond la muestra de 144 usuarios de expedientes IM al azar, segun el libro
de registros de estos expedientes, en el cual no figura a qué zona pertenecen. Sin
embargo se conocié hasta el trabajo de campo el numero de usuarios de
expedientes que pertenecia a cada una de las zonas de la ciudad de

Quetzaltenango.
La muestra se basé en la siguiente férmula.
n=  Z°PQN

E?(N-1) +Z> P Q

Fuente: Del Cid, Méndez, y Sandoval (2011)

n= 1.65%* 0.50 * 0.50 *600 = 144
0.067 (600-1)+1.65%*.5*.5

Simbologia de la Formula:

n: tamano de la muestra = 143.9=144

Z? Nivel de confianza del 90%. =1.65 elevado, al cuadrado
p: Probabilidad de éxito .5

g: Probabilidad de fracaso 1-p = 0.5

e?: Error muestral al cuadrado .06

También se realizé una guia de entrevista con todos los colaboradores que participan

en el proceso de solucion de los expedientes IM.
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A continuacion se enumeran las areas que participan en el proceso de solucion de

expedientes IM.

Cuadro No. 3.1 Distribucion de puestos relacionados a los expedientes IM

No Nombre cantidad
1 Jefatura de Servicios al Publico 3
2 Jefatura Administrativa Financiera 3
3 Auditoria Interna 2
4 Direccion EMAX 1
4 Gerencia Municipal 1
Total 10

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Instrumentos

A través de una guia de entrevista se elaboraron preguntas abiertas, cerradas y de
opcién multiple dirigida a los colaboradores que participan en el proceso de los
expedientes IM de EMAX y de la Municipalidad, con el fin de obtener la informacién

necesaria para la investigacion

Por medio de un cuestionario se recolecto la informacion de la muestra de usuarios
de los expedientes IM, con preguntas abiertas, cerradas y de opcion multiple para

conocer la opinién acerca de la solucion de los expedientes.

3.4 Procedimiento
Para la realizacion de la investigacién se llevé a cabo la siguiente secuencia de

actividades:

a) Se realizO una evaluacion del procedimiento que existe actualmente en la

empresa Municipal “Aguas de Xelaju” en la solucibn de expedientes IM
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b)

f)

)

h)

(Inspeccién Municipal a medidor) y el atraso en la solucion, de donde surgid y se
aprobo el tema: “Mejora continua de los expedientes IM de la Empresa municipal
Aguas de Xelaju de la ciudad de Quetzaltenango”.

Investigacion del marco contextual: Se procedio a investigar articulos de internet,
revistas, reportajes y tesis, para recopilar datos de investigacion para
fundamentar de forma tedrica la variable: “Mejora Continua”.

Redaccion del marco tedrico: Para esta recopilacion de informacion se investigo
en libros recientes de diferentes autores el concepto, teoria y herramientas de la
variable “Mejora Continua”.

Planteamiento del problema: Se redacté el problema y la pregunta de
investigacion en base a la variable y unidad de analisis.

Redaccion de los objetivos: Se planted lo que se queria lograr con la realizaciéon
del estudio de “Mejora Continua”.

Disefio de investigacion: Previo a elegir el disefio de investigacién se analizo el
problema y la variable, por lo que se eligié el disefio descriptivo por ser el mas
adecuado para alcanzar los objetivos de la investigacion que Unicamente
pretenden medir la variable y sus indicadores sin establecer causa y efecto. El
disefio de investigacion descriptivo es un método cientifico que implica observar y
describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera.
Determinacion de alcances: Se establecieron de acuerdo a los objetivos de la
investigacion y delimitacién geografica.

Determinacion de limites: Se tuvo cierta resistencia al cambio y la poca
colaboracién tanto de los usuarios como de los colaboradores que intervienen en
el proceso, en cuanto a brindar la informacibn que se necesitaba para la
investigacion.

Determinacion de aportes: Se identificO a quien beneficiara el resultado de la
investigacion, siendo ellos: Los usuarios, la Municipalidad de Quetzaltenango, los
estudiantes de la Universidad Rafael Landivar y todas las personas que hagan

consulta de este tipo de documento.
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J)

K)

Elaboracion del método: Para ello se tomd una muestra de 144 usuarios de
expedientes IM y a todos los colaboradores que participan en el proceso de
correccion de saldos IM.

Determinacion de instrumentos: Se determind utilizar una guia de entrevista para
los colaboradores que participan en el proceso de los expedientes IM y para los
usuarios se utilizé un cuestionario, ambos con preguntas abiertas, cerradas y de
opcion multiple con el fin de recolectar informacion.

Andlisis e interpretacion de resultados: Se confrontaron los resultados de la

investigacion con el marco tedrico asi como la interpretacion de los mismos.

m) Conclusiones y recomendaciones: De acuerdo a los objetivos iniciales de la

investigacion se presentaron las conclusiones y recomendaciones con relacion a
la agilizacion de los expedientes IM.

Referencias bibliograficas: Se procedié a enumerar en orden alfabético a cada
uno de los autores utilizados como bibliografia en la presente investigacion.
Propuesta: Se propuso una guia para la implementacion de un proceso de mejora
continua en la solucion de los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de

Xelaju de la ciudad de Quetzaltenango.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Estudio dirigido a usuarios.
A continuacion se presentan los resultados del cuestionario dirigido a los usuarios de
los expedientes IM de la empresa Municipal Aguas de Xelaju, este tipo de expediente

se refiere a una correccion de saldo que se realiza por algun error en el recibo Unico

del cobro del servicio de agua potable.

Informacién general

A. ¢En qué rango de edad se encuentra?

Cuadro No. 1
Frecuencia Frecuencia
Rango absoluta relativa

b. 36 a 45 afios 58 40%
a. 25 a 35 afios 34 24%
c. 45 a 60 afos 33 23%
d. mas de 60

anos 19 13%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)
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Gréfica No. 1

Rango de edad

M a. 25 a 35 afios M b. 36 a 45 afios M c. 45 a 60 afios W d. mas de 60 afios
13%

‘I 24%

40%

23%

Fuente: Cuadro No. 1

Como se puede observar los usuarios con este tipo de expediente se encuentran
comprendidos en las edades de 36 a 45 afios con el 40% y de 25 a 35 afios con el
24% respectivamente, lo cual indica que un poco mas de la mitad de los usuarios
con un expediente IM son personas adultas jovenes y es el segmento mas

importante que se atiende en EMAX.
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B. Género:

Cuadro No.2

Género Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Femenino 80 56%
Masculino 064 44%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Gréfica No. 2

Género

B Masculino ™ Femenino

44%

56%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Se determina que el 56% de los usuarios de los expedientes IM es de género
femenino y el 44% restante es del género masculino, lo que indica que un poco mas
de la mitad de usuarios son mujeres, y son las que mas le dan seguimiento a este

proceso.
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C. ¢En qué zona de la ciudad vive?

Cuadro No. 3
Frecuencia

Zonas absoluta Frecuencia relativa

zona 3 39 27%
zona 1 27 19%
zona 10 17 12%
zona 2 15 10%
zona 8 11 8%
zona 9 9 6%
zona 7 8 6%
zona 5 7 5%
zZzona 4 4 3%
Zzona 6 4 3%
zona 11 3 2%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Gréafica No. 3

Zonas de la Ciudad

27%

19%
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zona l zona 2 zona 3 zona 4 zona 5 zona 6 zona 7 zona 8 zona9 zona zona
10 11

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

La siguiente gréfica refleja que de todas las zonas evaluadas, las zonas 1, y 3
cuentan con mas expedientes de IM, con un 27% y 19% respectivamente, y la zona
10 con un 12%. Este resultado refleja que en estas zonas existen mas problemas y

solicitudes de inspeccién al medidor de agua.
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D. Profesién u oficio

Cuadro No.4
Frecuencia Frecuencia
Profesion u oficio absoluta relativa
Ama de casa 50 35%
Profesional 49 34%
Estudiante 29 20%
Otros 16 11%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Gréafica No.4

Profesion u oficio

MW Estudiante  ® Profesional Ama de casa m Otros

11%
20%

35%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

La grafica refleja que de la muestra total, se observa que los usuarios que mas
visitan las oficinas por la solicitud de correccion de saldo IM, son amas de casa, por
la disponibilidad de tiempo que tienen para darle seguimiento al expediente
representado por el 35% y un 34% son personas profesionales por ser personas

adultas con responsabilidades familiares.
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¢ Por qué razdn tiene usted un expediente IM?

Cuadro No. 5
Frecuencia
Razones absoluta Frecuencia relativa
Falta de lectura 56 39%
Mala lectura 52 36%
Error de digitacion 26 18%
Otros 10 7%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Gréfica No.5

Razones del por qué se tiene un
expediente IM

® Mala lectura H Falta de lectura

Error en digitacidn B Otros especifique

7%

=\
©

39%

36%

El resultado que se observa refleja que un 39% de los expedientes IM se origina por
la falta de lectura al medidor de agua y un 36% se genera por la mala lectura que se
realiza en los medidores de agua que se encuentran instalados en la Ciudad de

Quetzaltenango. Estos errores son los mas importantes que generan los expedientes

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

de correccion de saldo IM.
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2. ¢Cuadles son los efectos que considera usted que causan las acciones de la

planificacion en el proceso de solucion de los expedientes IM?

Cuadro 6
Efectos Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Pérdida de tiempo 85 59%
Malestar en los usuarios 43 30%
Atraso en pago los demas
servicios 16 11%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Gréafica No. 6

Efectos de las acciones de la Planificacion

M a. Malestar en los usuarios M b. pérdida de tiempo

c. Atrazo en pago los demas servicios

11% H 30%

H 59%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

En la presente grafica se observa que para los usuarios con expedientes IM, uno de
los efectos que causa las acciones de la planificacion del proceso de solucién es la
pérdida de tiempo en los usuarios por el tiempo de espera, lo que se refleja con un
poco mas de la mitad de resultados y el malestar en los usuarios representada con
un 30%. Esto indica que se esta dando un mal servicio en cuanto a la solucién del

expediente.
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3. ¢ Considera que el tiempo que dura la solucién del expediente IM es el adecuado?

Cuadro No. 7
Respuesta Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
No 128 89%
Si 16 11%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Grafica No. 7

Tiempo adecuado de solucidn

mSi ®mNo

Fuente: Trabajo de campo 2015

Con un resultado significativo la mayoria de usuarios representado por el 89%
considera que el tiempo de solucién no es el adecuado ya que el mismo representa

mucha pérdida de tiempo al realizar ésta gestion. Lo que indica una alta
insatisfaccion en los usuarios.
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4. ¢Qué sugerencias considera que sean necesarias para controlar los resultados

en la solucién a los expedientes IM?

Cuadro No.8
Frecuencia Frecuencia
Sugerencias absoluta relativa
Que se tenga una buena
planificacion 53 37%
Realizar el trabajo de forma
adecuada 37 26%
Agilizar el proceso con menos
requisitos 14 10%
Que se capacite al personal 14 10%
Que se delegue autoridad a
EMAX 12 8%
Que exista unificaciéon de criterios 8 6%
No respondio 6 4%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)
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Gréfica No. 8

Sugerencias para controlar los resultados
37%

26%
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trabajode  delegue proceso con unificaciéon tengauna capaciteal respondio
forma autoridada  menos  de criterios buena personal
adecuada EMAX requisitos planificacion

Fuente: Trabajo de campo 2015

Los usuarios sugieren en un 37% que se tenga una buena planificacion del proceso
gue se requiere para llevar a cabo la pronta solucion de los expedientes IM y un 26%
sugiere que se realice el trabajo de una forma adecuada para evitar éste tipo de
problemas que causa malestar en la poblacién. Lo que indica que los usuarios
perciben que el problema de los expedientes es causado por EMAX y no por el

usuario.
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5. ¢ A su criterio es sencillo y practico el procedimiento de solucién del expediente IM
en el recibo Unico?

Cuadro No. 9
Frecuencia
Respuestas absoluta Frecuencia relativa
Si. 73 51%
No. 71 49%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Gréafica No. 9

Criterio sobre lo practico y sencillo
de la solucion del expediente IM

mSi. mNo.

49% 51%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

El resultado indica que 51% de los usuarios de los expedientes IM manifiestan que el
proceso de solucion para estos expedientes si es sencillo y practico, sin embargo por
tratarse de una entidad Publica el tramite se torna un tanto burocratico para el 49%
gue comentdé que no. Este resultado indica que la mitad de usuarios estan

satisfechos y la mitad no lo esta.
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6. ¢, Como fue la atencién de la persona que atendi6é su expediente IM?

Cuadro No. 10

Calificacion de Frecuencia
atencion absoluta Frecuencia relativa
Buena 67 47%
Regular 32 22%
Muy buena 30 21%
Deficiente 9 6%
Excelente 6 4%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Gréfica No. 10

Calificacion de la atencion del
personal a los usuarios de IM

H Excelente ® Muy buena Buena ® Regular Deficiente
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21%
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47%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

El resultado indica que un 47% de los usuarios que tienen un expediente IM
considera que la atencion del personal que les atendié fue buena, un 21% considera
gue la atencién fue muy buena y un 4% que es excelente, lo que indica que casi la
mayoria de usuarios estan satisfechos con la atencién que les brinda el personal y

la minoria no lo esta.
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7 ¢ De parte de EMAX se le ha dado seguimiento al expediente IM?

Cuadro No. 11

Frecuencia
Seguimiento absoluta Frecuencia relativa
No. 73 51%
Sl. 71 49%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de Campo (2015)

Gréafica No. 11

Seguimiento por parte de EMAX a

expedientes IM

mSl. mNo.

51%

49%

En la grafica se observa que un 51% de los usuarios de los expedientes IM
manifiesta que no se le ha dado seguimiento a su expediente porque no ha
avanzado el tramite. Los usuarios que indicaron que si se les ha dado seguimiento

han llegado a las oficinas y el proceso ha avanzado porque existe presencia y

Fuente: Trabajo de campo (2015)

presién por parte del usuario.
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8. ¢, Como ha sido el seguimiento que EMAX le ha dado a su expediente de IM?

Cuadro No. 12

Frecuencia Frecuencia

Rango absoluta relativa

Presentandose personalmente alas

oficinas 127 88%
Por via telefénica 17 12%
Total 144 100%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Gréafica No. 12

Forma de darle seguimiento a los

expedientes IM
M Por via telefonica

B Presentandose personalmente a las oficinas
B 12%

\_ B 88% J

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Como se observa en la grafica la mayoria de usuarios representado por un 88%
manifesto que se le dio seguimiento porque ellos se presentaron a las oficinas de la
empresa para saber del avance que habia tenido su expediente en tramite. También
se le ha dado seguimiento pero muy pocas veces por via telefénica. A nadie se le

dio seguimiento por correo electronico u otro medio.
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4.2 Estudio realizado con colaboradores.
Presentacion de resultados de la boleta realizada a los colaboradores que participan

en el proceso de los expedientes IM de la Empresa Municipal “Aguas de Xelaju”.

A. En que rango de edad se encuentra:
Cuadro No. 13
Frecuencia
Rango de edad absoluta Frecuencia relativa
36 a 45 afnos 6 60%
25 a 35 afios 3 30%
46 a 60 afos 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No. 13

Rango de edad

M a.25a35afios MWb.36a45 afos c. 46 a 60 anos

10%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Como se puede observar un poco mas de la mitad de los colaboradores que
participan en el proceso de solucion de los expedientes IM se encuentran
comprendidos en las edades de 36 a 45 afos y el 30% se encuentran en las edades
comprendidas entre 25 a 35 afios. Esto indica que la mayoria del personal que se

encarga del proceso IM pertenece a un grupo de personas adultas jovenes.
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B. Género:

Cuadro No. 14

Género Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Masculino 5 50%
Femenino 5 50%
Total 10 100%

Gréafica No. 14

Fuente: Trabajo de campo 2015

Género

B Masculino ™ Femenino

50%

Se determind que del total de los colaboradores que participan en el proceso de
solucién de los expedientes IM, la mitad de ellos corresponde a género femenino y la

mitad a género masculino. Lo que indica que existe una proporcion equitativa entre

Fuente: Trabajo de tesis 2015

hombres y mujeres que se desempefian en esta actividad.
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C. ¢ En qué dependencia labora?
Cuadro No. 15

Frecuencia
Dependencia en la que labora Frecuencia absoluta relativa

Jefatura de Servicios al Publico 3 30%
Jefatura Administrativa

Financiera 3 30%
Auditoria Interna Municipal 2 20%
Gerencia Municipal 1 10%
Direccion EMAX 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de tesis 2015

Gréafica No. 15

Area de trabajo

M Jefatura de Servicios al Publico
M Jefatura Administrativa Financiera
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H Gerencia Municipal
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Fuente: Trabajo de campo 2015

De los colaboradores que participan mas en este tipo de proceso hay dos Jefaturas
la de Servicios al Puablico con un 30% y la Administrativa Financiera con un 30%. En
auditoria interna participan 2 personas y en Gerencia Municipal y Direccion de EMAX

una persona.
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D. Profesién u oficio

Cuadro No. 16

Profesién u oficio Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Profesional universitario 7 70%
Estudiante 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No. 16

Profesion u oficio

M Estudiante M profesional universitario

Fuente: Trabajo de campo 2015

En la presente grafica se observa que de los colaboradores que participan en este
proceso de solucion de expedientes IM un 70% son profesionales universitarios
graduados y el 30% restante cuentan con estudios universitarios pendientes de
optar por un titulo profesional.
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1. ¢Conoce usted que significa un expediente IM?

Cuadro No. 17

Conocimiento de expediente

IM Frecuencia absoluta |frecuencia relativa
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015
Grafica No. 17

Conocimiento de qué es un IM

mSi mNo

0%

100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Segun los resultados del cuadro todos los colaboradores manifestaron que si

conocen qué es un expediente IM porque todos estan involucrados en ese proceso.
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2. ¢ En qué consiste un expediente de IM?

Cuadro No. 18
Frecuencia Frecuencia
Conceptos de expediente IM absoluta relativa

Es un tramite de correccion por un

problema de cobro de agua 6 60%
Verificar si el cobro es correcto. 2 20%
Realizar inspeccién al medidor de agua 2 20%
Total 10 100%

La grafica indica que los colaboradores que participan en el proceso de solucion de
expedientes IM tienen conocimiento de lo que éste significa, indicando un 60% que
corresponde a un tramite de correccion por un problema en el cobro del servicio de
agua potable. Un 20% indicaron que se refiere a la verificacion del cobro correcto y a
la inspeccion al medidor de agua.

proceso.

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréfica No. 18

Conocimiento de un expediente IM

M a.Es un tramite de correccion por un problema de cobro de agua
M b.Verificar si el cobro es correcto.

c. Realizar inspeccién al medidor de agua

20%

20% 60%

Fuente: Trabajo de campo 2015
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3. ¢Se cuenta actualmente con una planificacion para la solucion de los expedientes

IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaju?

Cuadro No. 19

Planificacién de los Frecuencia Frecuencia
expedientes IM absoluta relativa
No 7 70%
Si 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No. 19

Se cuenta con planificacion de la solucion
de los expedientes IM

mSi mNo

Fuente: Trabajo de campo 2015

Casi la mayoria, un 70% de los colaboradores entrevistados opinaron que
actualmente no se cuenta con una planificacion adecuada para dar solucién a los
expedientes IM que se trabajan. Es importante reconocer que el que no exista una
planificacion, un manual de procedimientos actualizado y especifico, con diagramas
de flujo del procedimiento, refleja una gran debilidad para la agilizacién del proceso
gue se realiza.
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4. ¢ Como se planifica? Si su respuesta a la pregunta anterior fue positiva.

Cuadro No. 20

Frecuencia Frecuencia
Forma de planificacion absoluta relativa
Se cuenta con un proceso autorizado
pero no actualizado 2 67%
Se esta trabajando en establecer un
proceso correcto y documentarlo 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No. 20

Formas de planificacion

B Se cuenta con un proceso autorizado pero no actualizado

B Se esta trabajando en establecer un proceso correcto y documentarlo

Fuente: Trabajo de campo 2015

La grafica refleja que de los colaboradores entrevistados el 67% comentd que se
cuenta con un proceso autorizado pero no actualizado y un 33% que se esta
trabajando en establecer un proceso correcto y documentarlo para que
posteriormente se autorice por el Honorable Concejo Municipal con el objetivo de

tener los parametros a seguir en la solucion de estos expedientes para su agilizacion.
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5. ¢ Cudles son los inconvenientes que tienen las acciones de la planificacion en el

proceso de solucion de los expedientes IM?

Cuadro No. 21

Inconvenientes de las acciones de la _ Frecuencia
L Frecuencia absoluta ;
planificacion relativa

Discordia entre los compaferos por falta de

. L 1 34%
unificacion de criterios.
Atraso en solucién 1 33%
Molestia en los usuarios 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No. 21

Inconvenientes de las acciones de la
planificacion
B Discordia entre los compafieros por falta de unificacién de criterios.

B Atraso en solucion

Molestia en los usuarios

33%

Fuente: Trabajo de Campo 2015

Los inconvenientes que tienen las acciones de la planificaciébn en el proceso de
solucion de los expedientes IM, segun los resultados observados son la discordia
entre los comparieros por falta de unificacion de criterios con el 34% de resultados
y atraso en la solucion de estos expedientes y malestar en los usuarios con el 33%

de respuestas.
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6. ¢, Por qué cree que la solucién de un expediente IM es tan largo?

Cuadro No. 22

Frecuencia | Frecuencia
Opinion del proceso de expediente IM absoluta relativa
Porque no hay un proceso establecido 5 50%
Es un proceso burocratico 20%
Porque no existe una debida
planificacion? 2 20%
porque no se ha finalizado la respuesta
actual del proceso 1 10%
Total 10 100%
Fuente: Trabajo de campo 2015
Gréfica No.22
4 ™\
Opinion del retraso de solucion de los
expedientes IM
M a. Es un proceso burocratico
B b. porque no se ha finalizado la respuesta actual del proceso
c. Porque no existe una debida planificacion
H d. Porque no hay un proceso establecido
m 20%
= 50% = 10%
20%
- J

Fuente: Trabajo de campo 2015

Como se observa en la gréafica de los colaboradores entrevistados la mitad opinaron
gue el principal atraso en la solucion de los expedientes IM se debe a que no existe
un proceso establecido, un 20% manifestd que es un proceso burocratico y otro 20%
indicé que no existe una debida planificacién. Esto indica la necesidad urgente de

contar con un manual de procedimientos y diagrama de flujo actualizado y autorizado

de este proceso.
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7. ¢, Considera que el tiempo que dura la solucion del expediente IM es el adecuado?

Cuadro No. 23

Tiempo
adecuado de Frecuencia | Frecuencia
solucion absoluta relativa
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No 23

Tiempo adecuado de solucion del
expediente IM

mSi mNo

0%

100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

De los colaboradores entrevistados el 100% de ellos opinaron que el tiempo para
solucion de un expediente IM no es el adecuado debido a que el proceso es muy
largo. Este comentario indica que los colaboradores estan conscientes de lo

burocratico y tardado del proceso de solucion y que debe ser mas agil.
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8. ¢ Cada cuanto tiempo se evalla el proceso para la solucion de los expedientes IM?

Cuadro No. 24

Tiempo de Frecuencia Frecuencia
evaluacion absoluta relativa
No se evalla 9 90%
Mensual 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréfica No. 24

Tiempo de evaluacion del proceso

B No se evallua M Mensual

B 10%

H 90%

Fuente: Trabajo de campo 2015

La mayoria de los colaboradores comentaron que el proceso no se evalla y una
persona coment6 que se evalla mensualmente. Este resultado indica que no existe
ningun método de evaluacion o supervision que mida el tiempo y la efectividad de la
resolucion de los expedientes para mejorar el servicio al cliente y la satisfaccion de

los usuarios.
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9. ¢Cuantos expedientes se archivan al mes por improcedencia en el reclamo?

Cuadro No. 25

Cantidad de expedientes Frecuencia Frecuencia
archivados por improcedencia absoluta relativa
a.De0al0 8 80%
b. De 11 a 20 1 10%
c.De21a30 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo

Gréfica No. 25

Cantidad de expedientes archivados por
improcedencia

Wa.De0al0 mb.Della20 c.De21a30

10%

Fuente: Trabajo de campo 2015

En la grafica se observa que la mayoria de colaboradores encuestados opinaron
qgue se archivan de 0 a 10 expedientes al mes por improcedencia en el reclamo de
correccion en el saldo del cobro de agua. Este resultado indica que en algunos casos
no procede realizar la correccibn porque las lecturas se estan haciendo

correctamente y lo que se cobra es el consumo real del usuario.
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10. ¢Qué sugerencias considera que sean necesarias para controlar los resultados

en la solucién a los expedientes IM?

Cuadro No. 26

Frecuencia | Frecuencia
Sugerencias para controlar los resultados absoluta relativa
Aprobacion del proceso por acuerdo municipal 6 60%
Que se unifiquen criterios 3 30%
Que el personal sea mas eficiente 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Trabajo de campo 2015

Gréafica No. 26

Sugerencias para que el proceso IM sea
eficiente
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Fuente: Trabajo de campo 2015

En la grafica se observa que mas de la mitad de los colaboradores opinaron que para
gue el proceso de expedientes IM sea mas eficiente es necesario que se apruebe el
proceso existente a través de un Acuerdo Municipal para que se le dé el
cumplimiento requerido. También es importante que se unifiquen criterios, segun el
30% de comentarios. Este resultado indica la preocupacion de los colaboradores por
la eficiencia del proceso y que se pueda agilizar la solucion de los expedientes y

alcanzar la satisfaccion de los usuarios.
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta el analisis e interpretacion de resultados segun los
objetivos del estudio y se confrontan con los autores de la teoria presentada en el

marco tedrico para discusion de los resultados mas importantes.

Para establecer como se planifica actualmente el procedimiento a seguir en la
solucion de los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju se

realizaron las siguientes preguntas:

En el cuestionario dirigido a los colaboradores, pregunta No. 1, se establecio si ellos
conocian qué significaba un expediente de inspeccion a medidor (IM). Segun los
resultados del cuadro todos manifestaron que si conocen qué es un expediente IM
porque todos estan involucrados en ese proceso. En la pregunta No. 2 del
cuestionario dirigido a los colaboradores se estableci6 en qué consiste un
expediente IM. La gréfica indic6 que los colaboradores que participan en el proceso
de solucién de expedientes IM tienen conocimiento de lo que éste significa, indicando
un 60% que corresponde a un tramite de correccion por un problema en el cobro del
servicio de agua potable. Un 20% indicaron que se refiere a la verificacion del cobro
correcto y a la inspeccién al medidor de agua. Este resultado indicé que todos
conocen el proceso. En la pregunta No. 2 del cuestionario dirigido a los usuarios se
establecio por qué razén tienen un expediente IM. El resultado observado reflejo que
un 39% de los expedientes IM se originé por la falta de lectura al medidor de agua y
un 36% se generd por la mala lectura que se realiza en los medidores de agua que
se encuentran instalados en la ciudad de Quetzaltenango, estos errores son los mas
importantes que generan los expedientes de correccion de saldo IM. En la pregunta
No. 3 del cuestionario dirigido a los colaboradores se les preguntd si se cuenta
actualmente con una planificacion para la solucion de los expedientes IM de la
Empresa Municipal Aguas de Xelaju. Casila mayoria, un 70% de los colaboradores
entrevistados opinaron que actualmente no se cuenta con una planificacion

adecuada para dar solucion a los expedientes IM que se trabajan. Es importante
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reconocer que el que no haya una planificacion, un manual de procedimientos
actualizado y especifico, con diagramas de flujo del procedimiento, refleja una gran
debilidad para la agilizacion del proceso que se realiza. En la pregunta No. 4 del
cuestionario dirigido a los colaboradores la grafica reflej6 que el 40% no respondi6
como es la forma en que planifican el proceso de solucién a los expedientes IM, sin
embargo el 30% de ellos indicO que se cuenta con un proceso autorizado pero no
actualizado y se esta trabajando para que éste se documente y posteriormente se
autorice por el Concejo Municipal con el objetivo de tener los parametros a seguir en

la solucién de estos expedientes para su agilizacion.

Estos resultados se discuten segun lo que menciona Jimeno (2013) quien menciona
gue el ciclo PDCA es la sistematica mas usada para implantar un sistema de mejora
continua. Es en los “Requisitos de los Sistemas de gestidén de la calidad”, donde
aparece mencionado como un principio fundamental para la mejora continua de la
calidad. El nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act”, que inicia con la planificacion.
También este proceso se conoce como Ciclo de mejora continua o Circulo de
Deming.

Luego del analisis respectivo se establecid que actualmente las personas que se
encuentran involucrados en el proceso si conocen que significa y en qué consiste un
expediente IM, sin embargo no se cuenta con una planificacion adecuada y de
mejora continua para la solucién de estos expedientes, debido a que no existe un
diagrama de flujos en el cual se establezca debidamente las actividades especificas
a realizar, ni el nombre de la o las personas responsables, asi como el tiempo que
deberia de tomar en cada una de las dependencias por las que el tramite se
desarrolla, ya que el mismo no deberia de tardar mas de 30 dias segun Ilo

establecido Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

Identificar las acciones que se realizan en la solucion de los expediente IM en la

Empresa Municipal Aguas de Xelaja.
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En la pregunta No. 2 y No. 5 del cuestionario dirigido a los usuarios y colaboradores
se establecio cuales son los efectos que considera que causan las acciones de la
planificacion en el proceso de solucion de los expedientes IM. Se observé que para
los usuarios con expedientes IM, uno de los efectos que causa las acciones de la
planificacion en el proceso de solucion es la pérdida de tiempo en los usuarios por el
periodo de espera, que se reflej6 con un 59% de resultados y el malestar en los
usuarios representado con un 31%. Esto indicdé que se esta dando un mal servicio
en cuanto a la solucion del expediente. En la pregunta No. 3 y No. 7 del cuestionario
dirigido a los usuarios y colaboradores se estableci6 que el tiempo que dura la
solucion del expediente IM es el adecuado. Con un resultado significativo la
mayoria de usuarios representado por el 89% consideré que el tiempo de solucion
no es el adecuado ya que el mismo representa mucha pérdida de tiempo al realizar

ésta gestion. Lo que indic6 una alta insatisfaccién en los usuarios.

De los colaboradores entrevistados el 100% de ellos opinaron que el tiempo para
solucion de un expediente IM no es el adecuado debido a que el proceso es muy
largo. Este comentario demostré que los colaboradores estan conscientes de lo
burocratico y tardado del proceso de solucion y que éste debe ser mas agil.

Estos resultados se discuten segun lo que indica el autor Cuatrecasas (2010) quién
cita a Kaizen y explica que Hacer consiste en llevar a cabo las acciones correctivas
planeadas en la fase anterior. En esta fase corresponde a la educacion y
adiestramiento del personal para las actividades a desarrollar, es importante iniciar
con un plan piloto antes de realizar cambios a gran escala, la formalizacion de las

acciones mejora la ultima etapa.

Luego del analisis correspondiente se determind que dentro del proceso de solucion
de los expedientes IM no se han realizado las acciones correctivas necesarias para
mejorar el procedimiento establecido por la Municipalidad, tomando en cuenta que
cuando este tipo de expediente dio inicio era una pequefia cantidad de expedientes

los que existian, sin embargo a raiz de la aplicacién equitativa por metro cubico de
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exceso, estos expedientes se incrementaron y con ellos el tiempo de solucion que
antes era en promedio un mes Yy actualmente es de 10 meses aproximadamente,
unido a esto, el personal que interviene en este proceso no recibe la capacitacion y

el adiestramiento necesario y adecuado para la atencion del mismo.

Para verificar las posibles sugerencias necesarias para controlar los resultados en
la solucion de los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju se

hicieron las siguientes indagaciones:

En la pregunta No. 8 del cuestionario dirigido a los colaboradores se establecié a
cada cuanto tiempo se evalla el proceso para la solucion de los expedientes IM.
La mayoria de los colaboradores comentaron que el proceso no se evalla y una
persona comentd que se evalla mensualmente. Este resultado indicé que no existe
ningun método de evaluacién o supervision que mida el tiempo y la efectividad de la
resolucién de los expedientes para mejorar el servicio al cliente y la satisfaccion de
los usuarios. En la pregunta No. 9 del cuestionario dirigido a los colaboradores se
establecié que cuantos expedientes se archivan al mes por improcedencia en el
reclamo. Para lo cual se observé que la mayoria de colaboradores encuestados
opinaron que se archivan de 0 a 10 expedientes al mes por improcedencia en el
reclamo de correccion en el saldo del cobro de agua. Este resultado reflejé6 que en
algunos casos no procede realizar la correccion porque las lecturas se estan
haciendo correctamente y lo que se cobra es el consumo real del usuario. En la
pregunta No. 10 del cuestionario dirigido a los colaboradores, y en la No. 8 del
cuestionario dirigido a los usuarios se pidieron sugerencias para controlar los
resultados en la solucién a los expedientes IM. Mas de la mitad sugiri6 que para
que el proceso de expedientes IM sea mas eficiente es necesario que se apruebe el
proceso existente a través de un Acuerdo Municipal para que se le dé el
cumplimiento requerido. También es importante que se unifiquen criterios, segun el
30% de comentarios. Este resultado indicé la preocupacion de los colaboradores
por la eficiencia del proceso y la agilizacion de la solucién de los expedientes para

alcanzar la satisfaccion de los usuarios. También los usuarios sugirieron en un 37%
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que se tenga una buena planificacion del proceso que se requiere para llevar a cabo
la pronta solucion de los expedientes IM y un 26% sugiere que se realice el trabajo
de una forma adecuada para evitar éste tipo de problemas que causa malestar en la
poblacién. Lo que indica que los usuarios perciben que el problema de los

expedientes es causado por EMAX 'y no por el usuario.

Estos resultados se confrontan segun lo que indica el autor Suarez (2007) que
comenta que se trata de buscar continuamente las causas de los errores y
desviaciones en los resultados, interrelacionando los flujos de salida del proceso con
las expectativas previas de los usuarios, ya que la gestion de procesos, si bien
consiste en mejorar las cosas que ya se vienen haciendo, pone especial énfasis en el

‘para quién’ se hacen y en el ‘cdmo’ se deben hacer.

El proceso de solucién de los expedientes IM no es evaluado, por lo que no puede
establecerse si los objetivos segun la planificacion se han alcanzado, si se evaluara
el proceso se conoceria qué dependencia demora mas tiempo con los expedientes

y quien es el responsable de un error existente.

Para determinar la satisfaccion de los usuarios para actuar con medidas correctivas
en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju se realizaron las siguientes preguntas:

En la pregunta No. 5 del cuestionario dirigido a los usuarios se establecio que el
procedimiento de correccion de saldos en el recibo unico es sencillo y practico, sin
embargo por tratarse de una entidad publica el tramite se torna un tanto burocratico
para el 49% que coment6é que no. Este resultado reflejé que la mitad de usuarios
estan satisfechos y la mitad no lo esta. En la pregunta No. 6 del cuestionario dirigido
a los usuarios, se determind como fue la atencién de la persona que atendio su
expediente IM. El resultado indic6 que un 47% de los usuarios que tienen un
expediente IM considera que la atencion del personal que les atendié fue buena, un
21% considera que la atencion fue muy buena y un 4% que es excelente, lo que
indicG que casi la mayoria de usuarios estan satisfechos con la atencion que les

brinda el personal y la minoria no lo esta. En la pregunta No. 7 del cuestionario
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dirigido a los usuarios se establecio de parte de EMAX si se le ha dado seguimiento
a su expediente IM. En la gréafica se observo que un 51% de los usuarios manifesto
que no se le ha dado seguimiento a su expediente porque no ha avanzado su
tramite sino por el contrario se ha estancado por falta de unificacion de criterios por
parte de la municipalidad. Los usuarios que indicaron que si se les ha dado
seguimiento han llegado a las oficinas y el proceso ha avanzado porque existe
presencia y presion por parte de ellos. En la pregunta No. 8 del cuestionario dirigido
a los usuarios se determin6 como ha sido el seguimiento que EMAX le ha dado a su
expediente IM; como se observo en la gréfica la mayoria de usuarios representado
por un 88% manifestd que se le dio seguimiento porque ellos se presentaron a las
oficinas de la empresa para saber del avance que habia tenido su expediente en
tramite. También se le ha dado seguimiento pero muy pocas veces por via

telefénica.

Estos resultados se discuten segun lo que indica el autor Fernandez (2010) quien
menciona que la mejora continua es una herramienta que incrementa la
productividad favoreciendo un crecimiento estable y consiente en todos los
segmentos de un proceso. La mejora continua asegura la estabilizacion del proceso
y la posibilidad de mejora. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las
acciones correctivas, preventivas y el andlisis de la satisfaccién de los clientes. Se
trata de la forma més efectiva de la mejora de la calidad y eficiencia en las

organizaciones.

Luego del analisis correspondiente se establecidé que para los usuarios que tienen un
expediente IM el proceso es sencillo y practico pero por tratarse de una institucion
publica se torna largo y burocratico, lo cual como consecuencia provoca el malestar
en los usuarios. En el andlisis se determind que la mayoria de los usuarios estan
satisfechos porque han recibido buena atencién de parte del colaborador de EMAX
gue atiende el expediente IM. También manifestaron que se les da seguimiento a su
tramite pero no de una forma personalizada por lo que los usuarios son los que

deben presentarse a las oficinas y en algunas ocasiones se realiza via telefonica.
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Las actividades Planificar, hacer, verificar y actuar que se analizaron en los objetivos
y resultados presentados se refieren al proceso de mejora continua que segun la
ISO 9000 (2008) un programa de mejora continua se refiere a la “actividad
recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”. La mejora
continua es una herramienta de incremento de la productividad que favorece un

crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un proceso.
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VI CONCLUSIONES

1. No se aplica un proceso de mejora continua: planificar, hacer, verificar y actuar,
para agilizar la solucién de los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de
Xelaju; no se tiene una planificacion actualizada del procedimiento a seguir; las
acciones que se realizan dan como resultado la pérdida de tiempo por el periodo
de espera, y malestar de los usuarios; en la verificacion para controlar los
resultados en la solucion de los expedientes los usuarios sugirieron que se
tenga una buena planificacién del proceso para llevar a cabo la pronta solucién
para evitar éste tipo de problemas, los colaboradores necesitan que se apruebe y
documente el proceso existente a través de un Acuerdo Municipal; y en cuanto a
la actuacion, la mitad de los usuarios estad satisfecho con el proceso y el
seguimiento, la mitad no lo esta. Los usuarios solamente estan satisfechos con la

atencién que se les brinda.

2. No se cuenta con una planificacion actualizada del procedimiento a seguir en la
solucion de los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju, menos
de la mitad de colaboradores no conocen cémo es la forma en que planifican
este proceso, sin embargo la minoria de ellos comenté que se cuenta con un
proceso autorizado pero no actualizado y se esta trabajando para que se
documente y posteriormente se autorice por el Concejo Municipal con el objetivo
de tener los parametros a seguir en la solucion de estos expedientes para su

agilizacion.

3. Se identific6 que los inconvenientes que tienen las acciones que se llevan a
cabo por la planificacion en el proceso de solucion de los expedientes IM en la
Empresa Municipal Aguas de Xelaju es la pérdida de tiempo, por el periodo de
espera, que se refleja en la opinion de un poco mas de la mitad de usuarios y el
malestar segun comentarios de la minoria. Por lo que se concluye que se esta
dando un mal servicio en cuanto a la solucion del expediente. Se determing,

segun la opinién de un 40% de colaboradores, que existe discordia entre los
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compafieros por falta de unificacion de criterios y el atraso en la solucion de
estos expedientes.

Se verificd que las sugerencias para controlar los resultados en la solucion de
los expedientes IM en la Empresa Municipal Aguas de Xelaju, segun la opinion
de los usuarios, es que se tenga una buena planificacion del proceso para llevar
a cabo la pronta solucién de los expedientes. También la minoria sugirié que se
realice el trabajo de una forma adecuada para evitar éste tipo de problemas que
causa malestar en la poblacién. Por lo que se concluye que los usuarios perciben
qgue el problema es causado por EMAX y no por el usuario. Los colaboradores
consideraron que apruebe el proceso existente a través de un Acuerdo Municipal
para que se le dé cumplimiento y que se unifiquen criterios. Este resultado indica

la preocupacién de los colaboradores por la eficiencia del proceso.

Se determiné que del total de la muestra de usuarios de los expedientes IM, el
50% estan satisfechos y la mitad no lo esta con el procedimiento, porque algunos
consideraron que es sencillo y practico y por tratarse de una entidad publica, el
trAmite se torna un tanto burocrético. Sin embargo para la otra mitad de usuarios
no es ni sencillo ni practico. En relacion a la atencion de la persona que gestiona
el expediente IM, la mayoria de usuarios estan satisfechos porque lo calificaron
como buena. En la satisfaccion por el seguimiento a los expedientes IM se
observo que el 50% de usuarios no se le ha dado seguimiento y el tramite se ha
estancado por falta de unificacion de criterios en la municipalidad. A los usuarios
gue si se les ha dado seguimiento han llegado a las oficinas y el proceso ha

avanzado por la presion de ellos.
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VIl RECOMENDACIONES

1. Se debe contar con una guia de mejora continua: planificar, hacer, verificar y
actuar, para agilizar la solucion de los expedientes IM; reduciendo tiempo,
describiendo actividades, nombrando responsables, lo que dara como resultado
que el proceso sea eficiente y eficaz. Crear una base de datos para la
digitalizacion de todos los expedientes donde se registre la fecha de ingreso, el
lugar en el que se encuentra el tramite y su resolucion. Es importante contratar a
una persona en la Jefatura de Servicios al Publico para que revise la
documentacion, previo a pasarlo a la Jefatura Administrativa financiera y que se

encargue de darle seguimiento al proceso.

2. Es importante realizar una nueva planificacion del procedimiento en la solucion
de los expedientes IM 0 actualizar y mejorar la existente, en la que se establezca
un proceso estandarizado, con objetivos claros, mediante la documentacion y
autorizacion del Concejo Municipal, realizar la motivacion y capacitacion para los
colaboradores que intervienen en el proceso, para que conozcan cuales son sus

funciones y responsabilidades dentro del mismo.

3. Que se establezca un proceso detallado y definido de todas las actividades
desde la recepcion de la documentacion hasta la resolucion, donde se autorice o
no la correccion de saldo existente; en la cual exista una unificacion de criterios,
para evitar la pérdida de tiempo y malestar en los usuarios, logrando con ello que

se brinde un buen servicio en la solucién de estos expedientes.

4. Se sugiere que a la brevedad se realice la creacion de un proceso en el cual
mediante la unificacion de criterios se establezca el procedimiento a seguir y que
contenga toda la informacion de soporte para la autorizacibn de Concejo
Municipal al cual se le dé fiel cumplimiento por parte de los colaboradores
involucrados en la solucion de los expedientes IM. Verificar el proceso segun sus

resultados, actualizar el niumero de expedientes ingresados mensualmente con
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una estadistica del nimero de expedientes resueltos, comparado con los

expedientes que actualmente se resuelven.

Se sugiere que el proceso implementado de acuerdo a los resultados sea
documentado y se solicite la autorizacion al Concejo Municipal para su
implementacion a través de Acuerdo Municipal respectivo. Darle seguimiento a
los expedientes IM, el cual sea mas personalizado a través de una llamada
telefénica, un correo electronico o servicios de atencion en linea (chat), para
evitar a los usuarios llegar de forma innecesaria a las oficinas para averiguar

sobre su tramite y con eso lograr la satisfaccion de los usuarios.
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Anexo 1 Propuesta

“Guia para la implementacién de un proceso de mejora continua en la solucion de
los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaju de la ciudad de
Quetzaltenango”

Introduccion:

Actualmente las instituciones publicas ocupan un lugar importante dentro de la
sociedad debido a que son las encargadas de proveer de los servicios basicos a la
poblacién en general, uno de ellos es el servicio de agua potable que a través de la
Empresa Municipal “Aguas de Xelaju” es administrado y distribuido a la ciudad de

Quetzaltenango.

Dentro de EMAX se realizan diferentes gestiones y una de ellas son los expedientes
de correccion de saldos IM que se generan por un error en el recibo Unico Municipal
en el cobro del servicio de agua potable, el cual en la actualidad demora mucho

tiempo en resolverse.

Es importante para la Empresa Municipal “Aguas de Xelaju” que exista un proceso
mediante el cual se desarrolle la cultura de mejora continua que en sus 4 acciones
Planificar, hacer, verificar y actuar se pueda lograr que la solucién a los expediente

IM se agilice.

Partiendo de los resultados de la investigacion se presenta la propuesta para
implementacion de una guia con la herramienta de mejora continua en la solucién de
estos expedientes, planificando los objetivos que se quieren alcanzar, asi como los
métodos adecuados para lograrlos, para resolver los expedientes de manera
satisfactoria minimizando el tiempo de solucion. También se presentan algunas
estrategias como: un cronograma de actividades, la contratacion de una persona
para laborar en la Jefatura de Servicios al Publico y el perfil de funciones que deberia
tener. Asi como un modelo de base de datos para el registro de los expedientes que

ingresen. Segun el modelo de la herramienta de mejora continua se recomienda
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verificar cuales han sido los resultados de su implementacion y finalmente para
documentar el proceso se sugiere un modelo de diagrama de procesos mediante el
cual se explican cada una de las actividades que deben de realizarse con el
presupuesto aproximado de lo que se utlizara para la implementacion de esta
mejora.

Esta propuesta va dirigida principalmente al Honorable Concejo Municipal para que

pueda conocerla y contemplar su implementacién en un tiempo no muy lejano.

Justificacion:

Como se pudo observar en la presentacion de resultados la Empresa Municipal
Aguas de Xelaju, no cuenta con un método o guia de mejora continua en cuanto a la
solucion de los expedientes IM de correcciéon de saldos, lo cual viene a provocar que
el proceso existente sea engorroso, tardado y burocratico, lo que causa el malestar
en los usuarios de estos expedientes, asi como el de los colaboradores que
participan en este proceso. En cuanto al proceso que se realiza, los colaboradores
indicaron en su totalidad que si conocen qué significa un expediente IM, sin
embargo no se cuenta con una planificacion adecuada de este proceso, ni de las
actividades que se realizan, tampoco del nombre del responsable y del tiempo que
debe durar el expediente en cada dependencia, lo cual deberia de ajustarse a los
30 dias segun la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala. Segun estos
resultados no se han realizado las acciones correctivas al procedimiento establecido
ni se le da capacitacion y adiestramiento al personal que interviene en este proceso,
tampoco se realiza una evaluacion del procedimiento que se utiliza y no se mide si el
trabajo se realiza de una forma adecuada. También se determiné que la mayoria de
los usuarios catalogan el servicio recibido como bueno, sin embargo esto solo se da
para la atencion debido a que no estan de acuerdo con el tiempo que dura la

solucion del expediente.

Debido a los resultados mas importantes y relevantes de esta investigacion se
justifica la importancia que tiene la implementacion de un modelo de mejora continua

que a través de sus 4 acciones: planificar, hacer, verificar y actuar se pueda obtener
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un mejor resultado en la solucion de los expedientes IM y con ello lograr la
satisfaccion total de los usuarios, asi como orientarse a crear y fortalecer el sentido
de compromiso del personal, cambiar actitudes y construir un lenguaje comun que
facilite la comunicacién, comprension e integracion de los servidores publicos,

mejorando con ello la imagen de la Empresa Municipal Aguas de Xelaja.

Objetivo general
Proponer una guia para la implementacién de un proceso de mejora continua en la
solucion de los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaju de la

ciudad de Quetzaltenango.

Objetivos especificos

1. Planificar los objetivos que se quieren alcanzar y los métodos adecuados, para la
resolucion de los expedientes de manera satisfactoria identificando y minimizando
el tiempo de solucién.

2. Hacer todas las actividades planificadas en funcién de alcanzar los objetivos en
base a tiempo y procesos establecidos ejecutando las actividades definidas
para la Accion.

3. Verificar la eficacia de las acciones establecidas, monitoreando el cumplimiento y
evaluacion de las acciones de acuerdo a lo planificado.

4. Actuar mediante la documentacién de los cambios originados por las acciones

tomadas a través de procedimientos propuestos.
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Desarrollo de la propuesta

Planificar

Figura No. 1 Metodologia de Mejoramiento
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Fuente: Universidad del Valle

Paso 1. Identificacién de la situacion:

Se debe de realizar una evaluacién al inicio del proceso para determinar la situaciéon
actual e identificar el problema que genera el tiempo de espera en la solucién de un

expediente IM.
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Paso 2. Recopilacion de Informacion

Por medio de una boleta de opinion debe recabarse la informacion tanto de los
usuarios de los expedientes IM, como de los colaboradores que participan en la
solucion de los mismos, para conocer su opinion acerca del proceso y tiempo de

solucion de los expedientes IM.
Paso 3. Analisis

Luego de conocer la opinidn de los usuarios y colaboradores, deben darse a conocer
mediante la presentacion e interpretacion de resultados, presentados a través de

tablas y gréficas.
Paso 4. Elaboracion del plan de accion

Con los tres pasos anteriores se puede establecer el problema que existe
actualmente en la solucion de los expedientes IM, y contar con una base para
realizar el plan de accidn, que en este caso consistira en presentar una guia de

consulta para la mejora continua para la solucién de estos expedientes IM.
Objetivos de la planificacion

1. Fijar un tiempo determinado en cada procedimiento que lleva la solucion de los
expedientes IM para minimizar el tiempo de espera de los usuarios en la solucién

de los expedientes IM.

2. Contratar una persona para la Jefatura de Servicios al Publico para la revision

especifica de los expedientes bajo el renglon 022.

3. Solicitar al Concejo Municipal que debido al incremento en estos expedientes, se

contemple conocer una vez a la semana 10 expedientes para su pronta solucion.

4. Dar seguimiento a la solucion de los expedientes IM a través de una llamada

telefonica, correo electrénico o chat por redes sociales.
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Estrategia:

1. Establecimiento de un cronograma de actividades:
Con este cronograma se detallan las actividades que se realizan, con los tiempos estimados asi como el nombre
del responsable, segun lo establecido en el articulo No. 28 de la Constitucion Politica de la Republica de

Guatemala de 30 dias.

Cuadro No. 27. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO EN DIAS
No. Actividades 112|3[4]|5]|6|7|8]9]10{11|12|13|14(15|16]|17(18|19]|20|21[22|23|24|25|26|27|28(29(30 Responsable
Ingreso de solicitud de IM, impresion de estados de cuenta y traslado

1 . Informacion y chequeo
a Instalaciones
2 |Instalaciones recibe el expediente, planifica y realiza inspeccion Instalaciones
Jefatura de Servicios al
3 |Traslado al digitador para ingreso de lecturas Publico
Se realizan los célculos de correccion y se traslada a la Jefatura de »
4 s p Informacion y chequeo
Servicios al Publico.
5 La Jefatrua de Servicios al Publico revisa los calculos y traslada a la Auxiliar de Jefatura
Encargada de Contabilidad. Servicios al Pablico

Contabilidad realiza revision de célculos y traslada a Auditoria Interna
0 a Informacién y Chequeo segun sea el caso.

Auditoria Interna revisa los célculos para autorizar notas de crédito a
7 |expedientes menores a Q. 1,500.00, sino se traslada el expediente a Auditoria Interna Mpal.
Secretaria Municipal.

Secretaria Municipal recibe el expediente mayor a Q.1,500.00 y lo

Encargada de contabilidad|

8 |traslada al Concejo Municipal para la emision del Acuerdo Concejo Municipal
correspondiente.
9 Traslado del Acuerdo y aplicacion de nota de crédito para expediente Asistente de Contabilidad

mayores a Q. 1,500.00. y archivo del expediente.

Fuente: Elaboracién propia
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2. Convocatoria interna:

Se presenta una convocatoria a nivel Municipal (interna) para ver si hay algun
personal que quiera ocupar el puesto que se tiene disponible, si no existe la
convocatoria se realiza de forma externa, la cual queda abierta para todas las
personas que quieran participar en ella. Este perfil esta sujeto a cambios por las
actualizaciones que se realicen posteriormente.

Propuesta perfil del puesto

Funciones Descripcion
Unidad: Jefatura de Servicios al Publico
Cargo: Auxiliar Jefatura de Servicios al Publico
Naturaleza del Puesto: Administrativo - Operativo

Dependencia Jerarquica: | Jefe de Servicios al Publico
Unidades bajo su mando: | Ninguno

Sueldo: Q. 2,400.00 + 250.00 de bonificacion
Con las prestaciones de ley segun pacto colectivo.
Relacion de trabajo: Jefatura Administrativa Financiera,
v Internas Auditoria Interna,

Centro de Cémputo Municipal,

v' Externas Atencion a usuarios
e Atender a los usuarios que cuentan con expediente IM.
Funciones: e Revisar la documentacion los expedientes de IM.
e Contestar llamadas de usuarios de IM.
e Realizar llamadas y enviar correos electronicos para darle
seguimiento a los expedientes IM.
e Traslado de expedientes y documentacibn a otras
dependencias.
¢ Rendir informe mensual sobre el avance de los expedientes
IM.
o Realizar otras funciones inherentes al cargo y que le sean
delegadas por el Jefe inmediato.
Requisitos:

e Estudios de nivel medio
e Estudios universitarios en Administracién de Empresas.
e Conocimiento de Office, Windows e internet
e Conocimiento en Leyes Municipales
Competencias:

e Iniciativa e Analisis del problema
e Integridad e Trabajo en equipo
e Resolucién e Buenas relaciones humanas

Fuente: Elaboracion propia
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Recursos materiales para el personal a contratar: Mobiliario de oficina, escritorio,
silla, archivo, equipo de cémputo.
3. Oficio para solicitud al Concejo Municipal para oficializar el conocimiento de 10

expedientes semanales.

.e@ﬂchHe
& % .
. M) Empresa Municipal
* A== “Aguas de Xelaju”
EI >
Qaffﬁéla.c"
Quetzaltenango, diciembre 2015
REF: EMAX-00-2015
Doctor

Jorge Rolando Barrientos Pellecer
Alcalde Municipal y

Honorable Concejo Municipal
Ciudad

Estimados Sefores:

Reciban por este medio un cordial saludo, como es de su conocimiento
actualmente se cuenta con la problematica de la solucién de los expedientes IM
debido a que los usuarios no estan de acuerdo con el tiempo que éstos se demoran
en la solucién, razén por la cual se hace necesario tratar de que dicho expediente se
resuelva en el menor tiempo posible. Por lo anteriormente expuesto se SOLICITA
gue por lo menos 10 expedientes de correccién de saldos IM, sean conocidos en
Sesioén de Concejo Municipal una vez a la semana, esto con el fin de que los mismo

sean concluidos en su totalidad.

Agradeciendo de antemano la atencion prestada quedo de usted atentamente,

Jefe de Servicios al Publico
EMAX

Vo.Bo. Direccion EMAX
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4. Seguimiento a los expedientes IM, con una base de datos:

Para dar el seguimiento que se pretende, se debe contar primeramente con una
base de datos en la cual se registre cada uno de los expedientes IM, indicando los

traslados y fechas que se realicen. Por lo que se sugiere el siguiente formato:

Cuadro 28 Formato Base de datos

No. | No.de | Nombre | Cédigo | Direccion | Teléfono | Dependencia | Fecha | Dependencia | Fecha
IM

1. J.S.P.

2. J.AF.

&, Auditoria I.

4. Concejo M.

Fuente: Elaboracion Propia

En este formato se digitalizara diariamente la informacion del expediente indicando
en qué lugar se encuentra, separado por colores para que sea mas facil de asimilar.
Posteriormente puede subirse al correo electronico de las personas que forman parte
en el proceso para que todos manejen la misma informaciébn y se localice
inmediatamente el estado de cada uno de los expedientes para brindar la

informacion correspondiente.

A través del correo electronico o Facebook de la empresa, puede habilitarse un chat,
por medio del cual el encargado de Informacion y chequeo, asi como el auxiliar a
contratar puedan proporcionar informacion en linea. Con esto se pretende evitar

gue los usuarios lleguen de forma innecesaria a las oficinas.
Hacer

En este paso se ejecuta el plan de accion tomando en cuenta que se realicen todas
las estrategias y actividades que deben llevarse a cabo segun lo planeado, por lo
gue debe de informarse a todos los colaboradores sus funciones, responsabilidades
y obligaciones dentro del proceso, asi como realizar la induccion y la capacitacion

adecuada y necesaria para cumplir con el objetivo trazado.
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Verificar

En este paso se verifica que cada una de las actividades que se establecio se
cumpla a cabalidad realizando por parte de EMAX un monitoreo y/o evaluacion 3
veces al afio con una reunion de informacién y evaluacion del proceso de correccion
de saldos con los colaboradores. También se sugiere implementar una boleta de
opiniébn tomando en cuenta el resultado antes y después de implementar la mejora
continua. Asi mismo se sugiere que se lleve un control de traslado de expedientes,
mediante el cual se pueda evaluar en qué dependencia se van trasladando los

expedientes y su tiempo de tramite.

Cuadro No. 29 Boleta de opinién dirigida a los usuarios de expedientes IM

No. Actividad Antes Después

1. ¢,Coémo ha sido el proceso de solucion?

2. ¢,Como ha sido el tiempo de espera?

3. ¢ Su expediente fue resuelto satisfactoriamente?

4. ¢,Coémo fue la atencion del personal?

5. Sugerencias

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro No. 30. Control de traslado de expedientes IM para colaboradores.

No.

Trasladoa Trasladoa Trasladoa Trasladoal
Expedientes|Fecha de [ Cantidad de [Jefatura de [Fechade| Cantidadde | Jefatura |Fechade|Cantidad de | Auditoria |Fecha de | Cantidad de Concejo Fechade | Cantidad de
ingresados | traslado |expedientes Servicios al | traslado |expedientes|Administrativa| traslado [expedientes| Interna | traslado |expedientes Municipa resolucion [expedientes
Publico Financiera. Municipal

Porcentaje
de
expedientes
resueltos

g | lwlro |

Fuente: Elaboracion propia
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Actuar

Luego de verificar que el proceso haya sido exitoso se procede a documentar toda la
informacion buscando la autorizacion correspondiente a través de un diagrama de
procedimientos, posterior a ello debe darse a conocer a través de carteles o guias.
De no ser asi se evalla en donde se genera el error para corregirlo y el proceso se
inicia logrando con ello la mejora continua. El diagrama se realizd6 de acuerdo a las

actividades indicadas en el cronograma presentado.
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Cuadro No. 31 Diagrama de procedimientos

¢ Quién?

,Qué?

,COmo~?

SParaqué?

Tiempo en
horas y dias

Digitaliza la informacion
recibida por el usuario

Por medio de una hoja en
excel se ingresan los datos

Oficializar la solicitud de

Contabilidad

corregido.

correccion realizada

.| Simbolo
1 Informacién y Chequeo R h con la informacién para que - 2 horas
para iniciar el expediente . correccion de saldos.
quede registrada en una
M
base de datos.
L. Genera estados de por mgdlo d_el su_;tema Verificar el historial de -
2 Informacién y Chequeo municipal e imprime una 1/2 dia
cuenta. - consumo
copia del estado de cuenta.
L. Entrega expediente al Por medio de conocimiento Reg!lzar_l’a |nspecc'|on °
3 Informaciény Chequeo |, X ! : verificacién al medidor de 2 horas
area de instalaciones enun libro de actas
agua.
Recibe el expediente y Personalmente llega al Oficializar el estado actual
4 Instalaciones prog_rama la inspecciéna |inmueble y\{erflca la lectura [del medidor de agua. (en 1 dia y medio
medidor que se debe correcta, asicomo el buen estado, en mal estado,
realizar estado actual del medidor. |quebrado, deteriorado etc.)
5 Instalaciones E_ntrega el expediente al Personalmente Oficializar la lectura correcta. 1/2 dia
digitador
r ~N Recibe el expediente para Garantizar los datos
6 Digitador ingresar los datos de Personalmente ingresados al sistema 2 dias
A4 lectura correctos municipal
7 Digitador _Entrega eI expediente a Personalmente Hacer los cglculos 1/2 dia
informacién y chequeo correspondientes
Realiza los calculos de la . Establecer a cuanto
- - Mediante una tabla X A B .
8 Informacién y Chequeo [correccion de saldos aritmética asciende la correccién que 2 dias y medio
solicitado se aplicara y firma.
Entrega el expediente . -
. Revisar los calculos o .
9 Informacién y Chequeo [completo a la Jefatura de |Personalmente " 1 dia y medio
s P realizados.
Servicios al Publico
Jefatura de Servicios al . . Corroborando que se haya |Oficializar los céalculos
- o Revisa los calculos . - " - . o .
10 Publico y/o Auxiliar a " aplicado bien la tabla realizados y firma de visto 1 dia y medio
realizados I
contratar aritmética. bueno
Jefatura de Servicios al|Entrega el expediente
11 Publico y/o Auxiliar a completo a la encargada |Personalmente Revisar expediente 1/2 dia
contratar de contabilidad
Revisar que no exista error
. . en el calculo, si existe se
Recibe el expediente y N -
Encargada de ; A regresa a informaciéony o .
12 - revisa los calculos Personalmente " 3 dias y medio
Contabilidad " chequeo para que se realice
realizados. ~ .
de nuevo el calculo, sino se
traslada a Auditoria Interna.
13 Encargada de Traslada expediente a la rneod:jaenltssogfloegiaeﬁ;:die Garantizar la informacion 1/2 dia
Contabilidad Auditoria Interna Municipal - p a recibida
se envia.
Revisa los calculos para
autorizar notas de crédito |Mediante la revisiony Evitar errores en el calculo y
14 Auditoria Interna a expedlentes_menores a |separacion de los que la a_pfllcacmn de la 4 dias
Q. 1,500.00, si es mayor |expedientes para su correccién de saldo sea la
se traslada el expediente [tramite. adecuada.
a Secretaria Municipal.
Traslada el expediente
mayor a Q1,500.00 a
Secretaria Municipal para Contar con una copia de
15 Auditoria Interna que sea conocido por el Personalmente. recibido del expediente 1/2 dia
Concejo Municipal para la ingresado
emision del Acuerdo
correspondiente.
Recibe el expediente para Agendar en puntos de
16 Secretaria Municipal trasladarlo al Concejo Personalmente. g ) p 3 dias
o Concejo.
Municipal.
17 . . Conoce el expediente Mediante sesién de Oficializar la correccion .
Concejo Municipal complet_(? y autoriza la Concejo Municipal requerida mediante emision 5 dias
correccion de Acuerdo Municipal.
Traslada expediente a la Oficializar el Acuerdo
18 Secretaria Municipal Asistente de Contabilidad |Personalmente. Municipal y la nota de crédito 1/2 dia
de EMAX a emitir.
Recibe el expedlentg Mediante el ingreso de la
. completo con la copia del L .
Asistente de L correcciéon de saldo Para que en el sistema se o
19 L Acuerdo Municipal, para : - 1 dia
Contabilidad " i aprobado al Sistema corrija el error generado .
la aplicacion de la nota de e
P Municipal
crédito.
. . . Por medio del arhivo de la
20 A Asistente de Archiva el expediente Jefatura de Administracion Contar con un respaldo de la 1/2 dia

Financiera

Karol del Rocio Cojulin de Paz

Elaborado por:

Autorizado por:
Concejo Municipal

Fecha de elaboracion:
Julio 2015

Diagrama de procedimiento para los
expedientes de correccién de saldos IM

Fuente: Ramazzini, N. (2011)
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PROCEDIMIENTOS DE SOLUCION PARA UN EXPEDIENTE IM

PASO No. 1 PASO No. 2 PASO No. 3 PASO No. 4
Recepcién de \ Se realiza N Se digita la lectura Elaboracién de célculos
documentacién inspeccion correcta para correcciones
B p B
Informacién y Chequeo Instalaciones Digitador Informacién y Chequeo
PASO No. 5
PASO No. 10 Revision de calculos de
FIN DEL correccion
PROCEDIMIENTO Encargada de Contabilidad
PASO No. 9 PASO No. 8 PASO No. 7 PASO No. 6
Aplicacién de Nota de |4 Concejo Municipal autoriza |4 Traslado a Concejo y Autorizacién de nota de
Crédito N—— correccion, emision de N—— Municipal expedientes N— crédito menor a Q.1,500.00.

Asistente de Contabilidad

Acuerdo Municipal.

Secretaria Municipal

mayor a Q.1,500.00.

Secretaria Municipal

Auditoria Interna
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Este procedimiento se realizara de forma impresa en un vinil para que el usuario

puede conocer cual es el procedimiento de solucidn de su expediente IM, mismo que

sera expuesto en EMAX y en la Municipalidad.

Presupuesto:

PRESUPUESTO ANUAL

No.

Descripcion

Monto

cantidad

Monto total

Contratacion de un auxiliar para la
Jefatura de Servicios al Publico en
renglon 022 *

Mas prestaciones del pacto
colectivo.Q2,200.00

Q2,650.00

14

Q39,300.00

30 Refacciones de 10 colaboradores
para tres reuniones de informacion de
nuevo procedimiento para la solucién
del expediente y evaluacion del
proceso de mejora continua
implementado.

Q300.00

Q900.00

Suministros

Q100.00

Q300.00

Vinil informativo

Q300.00

Q600.00

Equipo computo

Q5,000.00

=N W (W

Q5,000.00

Mobiliario de oficina para la persona a
contratar (escritorio, silla, archivo)

Q2,000.00

Q2,000.00

Guia de mejora continua con el
proceso documentado y acuerdo de
autorizacion del Concejo Municipal

Q40.00

6

Q240.00

TOTAL

Q48,340.00

* Se contempla que el Auxiliar de la Jefatura de Servicios al Publico pueda iniciar su

relacion laboral a partir de enero 2016, tomando en cuenta de que esta Jefatura debe

contemplar su contratacion en la elaboracion de presupuesto actual.

Beneficio de la implementacion de la propuesta:

Reduccion del tiempo de solucién del expediente IM

Satisfaccion de los usuarios.

Preservar la buena imagen de EMAX.
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a) Cuadro de operacionalizacién de variables

Variable

Indicadores

Sujetos

Instrumentos

MEJORA CONTINUA

Objetivos Preguntas -
] 9 Colaboradores Usuarios
s Conoce usted que
S|gnlflca_ },ln exnglente de < Entrevista
Inspeccion Municipal a
Medidor (IM)?
S En que consiste un .
5 . x Entrevista
ES_t:_;\bIecer como se expediente de IM?
planifica actualmente el — -
procedimiento a seguir en |[¢Porque razon tiene usted x Entrevista
PLANIFICAR la solucion de los un expediente IM?
expedientes IM de la . Se cuenta actualmente
Empresa Municipal Aguas |con una planificacion para
de Xelaju. la SOlL!CIOn de los 9% Entrevista
expedientes IM de la
Empresa Municipal Aguas
de Xelaju?
¢S|_§u res'puesta es . x Entrevista
positiva coOmo se planifica?
s Cuales son los
Identificar los inconvenientes que tienen
i i i las acciones de la .
inconvenientes que tienen AC 1€ > x Entrevista
las acciones que se llevan |planificacion en el proceso
HACER a cabo por la planificacion [de solucion de los
en el proceso de solucion |expedientes IM?
de los expedle_nt_es IMen la(; considera que el tiempo
Empresa MU”'C_'E’aI Aguas [que dura la solucion del > > Entrevista
de Xelaja. expediente M es el
adecuado?
s Cada cuanto tiempo se
evalufa/ el proceso palja Ia < Entrevista
solucion de los expedientes
d
Verificar las posibles A .
sugerencias necesarias ZCuantos expedientes se
para controlar los archivan al mes por = Entrevista
VERIFICAR resultados en la solucién |[improcedencia en el
de los expedientes IM en lalreclamo? _
Empresa Municipal Aguas [<Qué sugerencias
de Xelaja. considera que sean
necesarias para controlar 1% = Entrevista
los resultados en la
solucion a los expedientes
IM?
S El procedimiento de
correccion de saldos en el .
- . . . x Entrevista
recibo Unico a su criterio es
sencillo y practico?
Determinar la satisfaccion cComo fue la atencu)_r} de % Ent ist
de los usuarios para actuar 1a pers_ona qui atendid su ntrevista
ACTUAR con medidas correctivas expediente IM:
en la Empresa Municipal |<¢DPe parte de EMAX se le i
Aguas de Xelaju ha dado seguimiento a su X Entrevista
expediente IM?
. Como ha sido el
seguimiento que EMAX le > Entrevista
ha dado a su expediente
IM?
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g Universidad
29 Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Anexo 2 Cuestionario dirigido a usuarios IM

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Cuestionario dirigido a usuarios IM

Tesis: Mejora continua en los expedientes IM de la “Empresa Municipal Aguas de
Xelaju” de la ciudad de Quetzaltenango.

Objetivo: Determinar qué mejora continua se realiza para agilizar la solucion de
los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaju.

Instrucciones: Por favor marque con una X la respuesta que para usted sea
correcta de las preguntas que se enumeran a continuacion.

a. ¢En qué rango de edad se encuentra?
a.2ba35afios _ b.36a4d45afios  cd46a60afios  d.masde 6l afos
b. Sexo:
Masculino Femenino_
C. ¢En qué zona de la ciudad vive?
Zonal Zona2__ Zona3_ Zona4d Zona5
Zona6

Zona7___ Zona8_ Zona9_ Zonal0__ Zonall
Otra__
d. Profesion u oficio:

Estudiante Profesional  Amadecasa Otros_
1. ¢ Por qué razon tiene usted un expediente IM?
Mala lectura__ Faltade lectura____ Error digitacion___ Otros
especifique
2. ¢, Cuales son los efectos que considera usted que causan las acciones de la

planificacion en el proceso de solucidn de los expedientes IM?
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3. ¢Considera que el tiempo que dura la solucién del expediente IM es el
adecuado?

Sl NO

Explique:

4. ¢Qué sugerencias considera que sean necesarias para controlar los
resultados en la solucion a los expedientes IM?

5. ¢A su criterio es sencillo y préactico el procedimiento de solucion del
expediente IM en el recibo Unico?

Sl NO

Porque:

6. ¢Como fue la atencion de la persona que atendio su expediente IM?

Excelente Muy buena Buena __ Regular Deficiente

7. ¢De parte de EMAX se le ha dado seguimiento a su expediente IM?

Sl No

8. ¢Cual es el seguimiento que EMAX le ha dado a su expediente de IM?

Via Telefénica Correo
electronico
Usted debe apersonarse a las Oficinas Otros especifique

iiiGRACIAS POR SU COLABORACION!!!
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Universidad
Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala
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Anexo 3 Guia de entrevista IM

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Guia de entrevista para colaboradores IM

Tesis: Mejora continua en los expedientes IM de la “Empresa Municipal Aguas de
Xelaju” de la ciudad de Quetzaltenango.

Objetivo: Determinar qué mejora continua se realiza para agilizar la solucion de
los expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaju.

Instrucciones: Por favor marque con una X la respuesta que para usted sea
correcta de las preguntas que se enumeran a continuacion.

a. ¢En qué rango de edad se encuentra?
a.25a35aflos_ b.36a45afios_ c.45a60afios_ d.mas de 60 afios____
b. Género:
Masculino Femenino
C. ¢ En qué dependencia labora?
J.S.P. J.AF. Auditoria Gerencia Otro especifique
d. Profesion u oficio:
Estudiante Profesional universitario Otros especifique
1. ¢, Conoce usted qué significa un expediente de IM?
Sl NO

Explique

2. ¢ En qué consiste un expediente de IM?
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3. ¢Se cuenta actualmente con una planificacion para la solucion de los

expedientes IM de la Empresa Municipal Aguas de Xelaja?

Sl NO
4. ¢, Como se planifica solo si su respuesta a la pregunta anterior fue positiva?
5. ¢, Cuales son los inconvenientes que tienen las acciones de la planificacion

en el proceso de solucion de los expedientes IM?

6. ¢ Por qué cree que la solucién de un expediente IM es tan largo?

7. ¢Considera que el tiempo que dura la solucidon del expediente IM es el
adecuado?
Si NO

Explique:

8. ¢,Cada cuanto tiempo se evalla el proceso para la solucion de los expedientes

IM?
Semanal Quincenal Mensual Otros especifique
9. ¢, Cuantos expedientes se archivan al mes por improcedencia en el reclamo?
De0al0 de 11a20 de 21 a 30

10. ¢Qué sugerencias considera gue sean necesarias para controlar los

resultados en la solucion a los expedientes IM?

iiGRACIAS POR SU COLABORACION!!
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ORGANIGRAMA EMPRESA MUNICIPAL "AGUAS DE XELAJU™




Anexo 5. Figuras

Figura No. 2 Ciclo de Deming

Fuente: Cuatrecasas (2010)

Figura No. 3 Diagrama de causa y efecto de Ishikawa

|_tombre || maquna ][ _Entama_|
;"'-.. b

Cau=a prindpal "-!.
ri

Fuente: Cuatrecasas (2010)
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Figura No. 4 Programa 5S’

Todos Igual 1
darizacion | Sire ,

No limipiar mais, sino evitar
que se ensucie

3

Limpieza

Un lugar para cada cosa y cada cosa
en su lugar

Distinguir entre 1o que es necesario y lo
que no lo es

Fuente: http://3.bp.blogspot.com

99



