CAPITULO |

G ENERALIDADES

Dentro de la Em presa M etropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de
Q uito, se encuentra el Departamento de S aneamiento, que cumple wun
papel muy im portante dentro de la Em presa ya que brinda los servicios de
m antenim iento de alcantarillado en tre s distritos, distribuidos en lo s
sectores norte, centro y sur com o también el m antenimiento de colectores

y laderas del pichincha.

EI|l buen servicio es un factor que determ ina éxito en las em presas ya sean

p ublicas o privadas es decir la calidad en la atencién del servicio
prestado, ya que la esencia de la calidad es satisfacer las necesidades de

los clientes a través de una excelente atencién

E s im portante m antener un estricto control sobre los procesos internos
del D istrito N orte de S aneamiento de la EM AAP-Q, ya que es necesartrio
que la atencidn al cliente sea de la m as alta calidad, por |lo tanto, e

roceso sirve com o0 sensort para analizar si la em presa esta cum pliendo

°

adecuadamente sus funciones e incidir en cambios de m ejorar el proceso,

ya que ha venido presentando insatisfaccién del cliente tanto interno y

e xterno.



1.1. LA EMPRESA

1.1.1. RESERNA HISTORICA

EDIFICIO M ATRIZ

(Blogue A)

CREACION D E L A EMPRESA M UNICIP AL D E A G UA POTABLE D E

Q UITO

EIl 23 de Junio de 1960, se crea la Empresa Municipal de Agua P otable,

cuyo objetivo principal era el de adm inistrar el servicio de agua potable a

la ciudad y parroquias del C antdén Q uito, asegurar su funcionam iento

técnico y econoémico y facilitar las ampliaciones que exige el increm ento

poblacional.

L a adm inistracién de la Empresa estuvo a cargo de un D irectorio

compuesto por cinco miembros: Alcalde, Presidente de la Comisién de

A gua P otable del Conceijo, D irector del D epartam ento Financiero,

Procurador Sindico M unicipal, un ciudadano designado por el Alcalde que



sea m iem bro de una de la s C am aras de Comercio, A gricultura o

Industrias de Q uito .

Una vez que la Empresa de A gua P otable entro en ejercicio de sus
funciones, inici6 la busqueda de nuevas fuentes como el alcantarillado
qgue solucionarian el problema de provisién de agua para la ciudad de
Q uito .

CREACION DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE ALCANTARILLADDO D E

Q UITO
La construccién del actual sistem a de alcantarillado de Ila Ciudad de
Q uito se inicio6 en el C entro H istérico, al ser canalizadas las prim eras

guebradas de las m ultiples que cruzan la Ciudad en sentido occidente -

oriente .
S e constituye la Empresa M unicipal de Alcantarillado en una Empresa
P 0 blica M unicipal, con personeria juridica propia y autonomia

adm inistrativa y patrim onial creada m ediante O rdenanza M unicipal el 15

de noviem bre de 1962 fundam entalm ente para prestar el servicio de

Icantarillado de la Ciudad de Q uito y las parroquias rurales del Cantén.

o

Con el crecimiento de la Ciudad se ha extendido la red de alcantarillado,

gue hoy incluye unos 450 km . de colectores principales, unos 1.600 km
de tuberias o redes secundarias, y unos 25.000 pozos de revisioén o
camaras de inspeccién. A dem as, e | sistem a cuenta con obras

com plementarias que recolectan las aguas superficiales y las conducen

acia la red de alcantarillas, con sistem as de captaciones y bocatom as,

=

sum ideros, rejillas transversales y cajones.



REACION D E LA EMPRESA M ETROUPOTLITANA D E

LCANTARILLADO Y AGUA POTABLE DE QUITO,"EMAAP-QUITO ":

n funcién de la necesidad de lograr una m e jor program acién y

oordinacién de obras al servicio de la ciudadania y para la instalacién de

stos servicios en marco de desarrollo vy defensa del m edio am biente se

xpide la Ordenanza M unicipal Nro. 3057 del 16 de noviembre de 1993

ue fusiona la Empresa de A gua P otable con la Empresa de

Icantarillado de Q uito .

a obra fundamental de la Empresa unificada e s la de saneamiento

m biental técnico y su gestion principal la dotacidn de lo s servicios

dsicos de agua potable y alcantarillado a todos los barrios o sectores del|l

antoén Q uito , asi com o cuidar el entorno ecolégico y contribuir al

antenimiento de las fuentes hidricas del Cantén.
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.1.2. UBICACION EMPRESARIAL

a Empresa M etropolitana de A lcantarillado y Agua P otable Q uito ,

ncuentra ubicada en la Av. M ariana de JesUGs entre Alem ania e |Italia.
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.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAWL

s

e

El reglamento orgéanico y funcional de la EM AAP -Q, es el principal

instrum ento que establece en form a estructural y funcional

m anera por la cual la EMAAP-Q ha procedido a la asignacidn

la

del

trabajo a sus varias dependencias. EI mism o tiene com o finalidad

perm itir gque los directivos, ejecutivos, funcionarios, em pleados vy
trabajadores de la em presa tengan una vision clara, global vy
detallada de las funciones y estructura de la m ism a, las lineas
form ales de comunicacién, la jerarquia y las relaciones de Ilinea vy



.2 .

asesoria existentes en la organizaciéon. Su organigram a estructural

actual.

PRODUCTOS Y SERVICIO S

La Empresa M etropolitana de Alcantarillado vy Agua Potable de
Q uito EMAAP-Q es la encargada de la prestacién de los
servicios de agua potable y alcantarillado sanitario y pluvial en el
D istrito M e tropolitano de Q uito; es decir, realiza todas aquellas
actividades necesarias para hacer efectivo el abastecimiento de
estos servicios a los usuarios, dentro de las que se encuentra la
ejecucién de obras, adgquisicién de equipos, operacién y
m antenimiento de instalaciones, gestién adm inistrativa, com ercial y

financiera.

AGUA POTABLE

FOTO 1: Agua Potable



FOTO 2: Planta de Tratam iento

ALCANTARILLADO

FOTO 3: Construccién de canalde Alcantarillado




FOTO 4: Colocacién de Alcantarillado

FOTO 5: Ubicacién de tubo de alcantarillado






M ARCO TEORICO

“E

Proceso de M ejoramiento Continuo es un enfoque sistem atico que

se puede utilizar con el fin de lograr crecientes e im portantes m ejoras

1

en procesos que provee productos y servicios a los clientes

“Una tarea con valor agregado es un esfuerzo de trabajo esencial (es

decir, contribuye a su h abilidad para producir un resultado de

2
proceso)”

“Sisu obijetivo es la satisfaccion del cliente, usted debe interpretar que

le requieren sus clientes directos

“Las mediciones del proceso le revelan el m odo satisfactorio con que

se cumple su proceso en ciertos puntos criticos dentro del mismo. Le

perm iten determinar c6m o estos puntos contribuyen a satisfacer

0 s

requerimientos del cliente. E stas estim aciones mantienen a su proceso

4
b ajo control”

E |l triAngulo del servicio cuyo autores ALBERC CHT, Karly BRADFORPD,

Lawrence J. “La Excelencia en el Servicio”. Pag. 27, en la actualidad
se ha convertido en el escudo de armas para las banderas de las
com pad#fias que m anejan el servicio tanto a nivel nacional como
internacional. EI triAngulo del servicio es una ilustracién visual de toda
la filoso fia de la gerencia del servicio. Las partes del triAngulo de

servicio son: el cliente, la estrategia del servicio, la gente y los

sistem as; todos com ponentes claves en una organizacién con

gerencia del servicio

ang Richard Y. 1994 Pag.7)
ang Richard Y. 1994 Pég.8)
ang Richard Y. 1994 Pag.24)
ang Richard Y. 1994 Pdg.54)



TRIANGULO DE SERVICIO S

ESTRATEGIA

CLIENTE

G ENTE
Elcorazén del modelo es el circulo central: el cliente, gue es el motor y la
fuerza que impulsa la misién y visién estratégica de una empresa; los
clientes s e deben id e ntificar tanto en form a psicografica com o

dem ogréafica.

La estrategia del servicio se construye sobre la inform acién dem ografica y

psicografica que se obtiene en la averiguacién, para llegar a conocer m as

intim am ente a nuestros clientes. La estrategia de servicio llega a ser un
m odelo de gerencia para decisiones futuras sobre la com paifia, su
servicio y sus operaciones. La estrategia debe basarse en un claro

entendimiento del cliente, sus necesidades y expectativas.

En lo que respecta a la gente, esta parte del modelo del triAngulo del

servicio incluye a todos los ejecutivos, gerentes y em pleados de la

organizacién. Representa elaspecto educativo de la gerencia del servicio.

La linea que conecta este circulo con la estrategia del servicio significa

gue debe haber un conjunto de valores compartidos sobre el servicio en

toda la organizacién. Todas la s personas deben saber, entender y



obligarse a la promesa del servicio, que fluye de la estrategia del servicio
En segundo lugar la linea que conecta el circulo de la gente con el circulo
del cliente representa una conexi6én frente a frente que tienen con los
clientes todos los empleados y gerentes de la compaidia. También nos

recuerda que toda la gente del negocio debe saber cudéales son los

requerimientos del cliente y personalizarse por ellos.

En lo referente a los sistem as, la linea que conecta el circulo de la gente

con el circulo de los sistem as indica que todas las personas de la

organizacién, desde la alta gerencia hasta los em pleados de contacto con

el publico, deben trabajar dentro de los sistem as que establecen la form a

de dirigir el negocio. La linea que va del circulo de los sistem as al circulo
del cliente, m uestra la interrelacidén entre clientes vy los sistem as de la
organizacién. Los clientes deben abrirse paso a través de los sistem as

definidos en el negocio

> M ARTIN , W illiam B . Servicios de Calidad al Cliente P ag.35, indica que
La Calidad en el servicio, son las necesidades de los clientes nuevos
no se conocen analizando la inform acién que se obtiene a través de
lo s clientes satisfechos. S e conocen a traveés de quienes, com o
clientes, se sienten mal atendidos. Pero, una vez que la necesidad, en
general, ha sido identificada, el hecho de comprender a los clientes

proporciona inform acién detallada de lo que a ellos les gustaria ver.

Los clientes no evaltian de form a objetiva o neutralla manera en que

a empresa responde a sus necesidades. Algunas necesidades son

im plicitas y no se expresan por los clientes, a no ser que se echen de

m enos.

Dentro de este am bito para gestionar las percepciones y expectativas

de lo s consumidore s, a continuaci6n, s e describen cuatro



caracteristicas de 1o que hay que hacer para determinar el valor de

percepcién delusuario

N o confiar en que los clientes expresen sus necesidades, hay que
com probar la intuicién del agente de servicio con respecto al cliente
qgque se esta atendiendo

N unca cesar en el em peido de conocer las necesidades de los
clientes por el hecho de que ellos no las hayan expresado en los
estudios de satisfaccién latentes o im plicitos.

N o hay que luchar contra las percepciones 0o expectativas de los

clientes, sino gestionarlas.

Nunca decir que el cliente no siem pre tiene la razén la tiene (desde

su punto de vista).

TIPOS DE PROCESOS

Procesos Estratégicos.- E stan vinculados al am bito de las
responsabilidades de direcci6on a largo plazo; e stos procesos se
relacionan con: liderazgo form ulacién de estrategias, conocim iento y

enfoque alcliente; y mejora continua

Proceso O perativo .- Es el proceso que tiene accién directa con la
transform acién del producto

Proceso de Apoyo .- Se basa en la gestién (im portante pero no es la
parte del producto: bien o servicio final): tecnologia, contable, financiera,
de compras,recursos humanos.

EIl proposito de la A dm inistracion de procesos, es asegurarse de que

todos los procesos claves trabajen en arm onia para m aximizar la

5
e fectividad organizacional.

SALAZAR PICO Francis, GESTION ESTRATEGICA DE NEGOCIOS Pag. 19



M

EJORAMIENTO DE PROCESOS

em presas identificar los procesos im portantes en la

luego

usualm ente tienen que ver con la eliminacién de

E

Cuellos de botella

R eprocesos

A ctividades que no afiaden valor

E sfuerzos perdidos

D ivisién del trabajo innecesaria

Inconsistencia

I m ejoram iento de procesos es una m etodologia

que

cadena

m apearlos e id e ntificar las m ejoras estructurales.

I m ejoramiento de procesos es una m etodologia orientada

productividad, reducir el tiem po de ciclo de los procesos,

velocidad en el funcionamiento del proceso y buscar

http://eficienciagerencial.com /content/view /91/53/1/1]/

la

optim

perm ite a las

de valor, para

Las m ejoras

a aumentar

increm entar

izaciéon

la

la



ENFOQUE M ETODOLOGICO PARA E L M EJORAMIENTDO
PR OCESO S ’
Taller sobre Mapeo * Identificacion de FormaGcll::i: gomne
de Procesos y Cadena de Valor en -
Documentacion laEmpresa ’ Coordinacion del
Proyecto
Efectuar el Mapeo Analisi del Proceso Realizar las
de Procesos con ’ e ldentificacion de ‘ Mei P
6ptica IDEFO Mejoras €joras al Froceso
Establecer .o -
Indicadores de Dlsenar_Plrt'u:as
Gestion del » Pa"‘#"""“"“ de
Proceso rocesos
1.5 M ARCO CONCEPTUAL
A ctividad
Son tareas que se agrupan en su procedim iento para efectuar
gesti6on.
C alidad
R epresenta la form a de hacer las cosas en las que fundamentalm ente

predom ina la

dia, procesos y

preocupacién

resultados.

por

satisfacer al

7
http://eficienciagerencial.com /content/view /91/53/1/1/

cliente vy

por

m ejorar,



Calidad total

Es disefdiar, desarrollar, m anufacturar y mantener un producto de calidad

gue sea econoémico, Util, y siem pre satisfactorio para elconsumidor

Cliente A ctivo

E s aquel que dispone de lo s servicios, tanto de agua com o de

alcantarillado que presta la EM AAP -Q

Cliente Pasivo

Es aquelque dispone de una conexi6én de agua taponada.

Cliente Interno

Es una persona, grupo de trabajo o departam ento que trabaja en la

m ism a organizacién que elproductor.

Cliente Externo

Es una persona, grupo de trabajo o departamento que no trabaja en la

mism a organizacién que el productor.

Colector

Conducto subterraneo en elcualvierten las alcantarillas sus aguas.

Consulta

Son requerimientos donde el cliente expresa sus inquietudes respecto a

los servicios o productos que ofrece una em presa.

Desagide

Conducto de salida de aguas

D istrito

Demarcaciones en qgque se subdivide un territorio o una poblacién



E ficacia

Capacidad de logar el efecto gue se desea 0 se espera

E ficiencia

Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto

determ inado

E strategia

Una &estrategia es un conjunto de acciones que se Illevan a cabo para

lograr un determ inado fin

M isi6n

Formulaciéoén de un propoésito duradero, que revela el concepto de una

organizacién, su principal producto o servicio y la's necesidades

principales de los clientes que la organizacién pretende satisfacer.

S aneam iento

Evacuacién de aguas residuales y pluviales m ediante una red de

alcantarillado

S ervicio

A ctividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra; es

esencialm ente intangible y no resulta de la propiedad de nada; no puede

ser alm acenado

S ervicio al cliente

Es la parte donde elconsumidor puede hacerse a una idea personal, de lo

qgue es la calidad de la em presa



sicograficas

ivision de un mercado en grupos diferentes segiun clase social, estilo de

ida o caracteristicas personales.

aponar

bstruccién de un conducto de paso,de agua.

ision

uturo atractivo, creible y posible qgue toma la forma de una declaracién

e intenciones cuidadosamente form ulada.

IG LAS

.M .Q . D istrito M etropolitano de Q uito

M A AP-Q Empresa M etropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de
Q uito

.A .C . Plan Anualde Contrataciones

.0 .A . Plan O perativo Anual



