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Resumen
El presente documento realiza un andlisis sobre la satisfaccion del servicio basico de agua potable
de Guayaquil y demaés servicios complementarios por los altos consumidores de la ciudad. El
estudio esta enfocado para este nicho porque representa una fuerte participacion sobre la
facturacion total mensual de cerca del 30%. Este analisis permitira a la empresa determinar las
posibles mejoras que deberan implementarse dentro de sus enfoques del servicio. A través de la
herramienta del modelo Service Performance (Servperf) propuesto por Cronin y Taylor, expertos
en investigaciones empiricas en empresas dedicadas a servicios, afirmaron que la calidad y la
satisfaccion estan estrechamente relacionadas. Los investigadores proponen calificar mediante
cinco dimensiones la percepcion en los servicios totales, enfocandose en los factores de
tangibilidad, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad. La metodologia para
evaluar la satisfaccion de los altos consumidores en relacion al servicio de agua potable de la
ciudad de Guayaquil se da por medio de un analisis factorial exploratorio y modelo de regresion
para proponer un plan de mejoras de los servicios ofrecidos por la concesién. Como conclusion,
los resultados del analisis demostraron que la percepcion de la calidad de servicio es aceptable
con opcidn de mejora en las dimensiones en fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta. Por
esta razon, se propuso ejecutar planes de accidn con contratistas e intercambio de informacion

periddico para aumentar la satisfaccion de los consumidores.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion, agua potable, capacidad de respuesta,
fiabilidad.
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Abstract
This document analyzes the satisfaction of the basic service of providing water in Guayaquil and
other complementary services for the high consumers of the city. The study is focused on this
niche because it represents a strong participation on the total monthly billing of about 30%. This
analysis allows the company to determine the improvements that are implemented within its
service approaches. Through the tool of the Service Performance model (Servperf) proposed by
Cronin and Taylor, experts in empirical research in companies dedicated to services, affirmed
that quality and satisfaction are closely related. The researchers propose to qualify the perception
in the total services by five dimensions, focusing on the factors of tangibility, reliability,
empathy, responsiveness and security. The methodology for the evaluation of high consumers in
relation to the potable water service of the city of Guayaquil focused on an exploratory factor
analysis and regression models to propose a plan for improvements in the services offered by the
concession. In conclusion, the results of the analysis showed that the perception of quality of
service is acceptable with the option of improvement in the dimensions of reliability, empathy
and responsiveness. For this reason, it was proposed to implement action plans with contractors

and information exchange to increase consumer satisfaction.

Keywords: Quality of service, satisfaction, water, responsiveness, reliability.



Introduccion

El sistema de agua potable a nivel de América Latina es una de las necesidades
prioritarias e importantes a nivel social. Segun datos de la Organizacion Mundial de Salud se
considera que América Latina y el Caribe es una de las regiones con alto porcentaje de acceso a
estos sistemas. Para ser exactos, existe un promedio de 94% de cobertura en cuanto al servicio de
agua potabilizada. De acuerdo a informacién del portal del Index' Mundi (2016), Ecuador ocupa
el cuarto lugar en cobertura de agua potable en los sectores rurales en comparacion con los demas
paises sudamericanos, mientras que los primeros lugares los ocupa Argentina, Chile y Brasil, que
han logrado una mejor cobertura y desarrollo en la provision de este recurso de manera
sustentable.

A pesar de estas estadisticas y la importancia de las mejoras en las coberturas del servicio
de agua potable, no solamente se debe valorar la totalidad del servicio entregado a nivel nacional,
sino mas bien, esta cobertura debe ir de la mano con una regulacion adecuada de la calidad total
del servicio que se ofrece a la ciudadania. Por lo tanto, el presente trabajo entrega un analisis de
la percepcion del servicio basado en las experiencias de los consumidores para determinar la
satisfaccion del servicio de agua potable y demas servicios ofrecidos por parte de la concesion de
agua potable de la ciudad de Guayaquil. De esta manera se lograra entender si la estrategia
utilizada necesita modificaciones o debe adecuarse a un mercado més exigente. Ishikawa (1997)
indicd que “el producto o servicio esta dentro de los limites de tolerancia del disefio” (Pag. 55) y
de acuerdo a Yi (1990), la satisfaccion esta relacionada a un elemento o sentimiento en la que el
cliente debe ser influenceado por otros estados generales o mediante experiencias positvas de

individuos o situaciones.



Por otro lado, se pretende determinar la frecuencia en la que los clientes han estado
expuestos a cortes de suministro por alguna eventualidad y sin previa notificacion por zonas para
determinar si este factor afecta significativamente en la imagen de la empresa. Adicionalmente se
evaluara la satisfaccion del consumidor en la entrega de los servicios complementarios. Es
importante aclarar que esta institucion esta en la obligatoriedad de entregar a la ciudadania estos
servicios adicionales conforme indica su reglamento de prestacion de servicios en el Registro
oficial No.45 resolucién 1.12.04.2020. Estos involucran satisfaccion en los tiempos y ejecucion
del alquiler de hidrocleaners, limpiezas de pozo séptico, limpieza de alcantarillas, robos de
medidores, reconexiones, entre otros.

Este analisis de percepcion y satisfaccion se llevara a cabo por medio de una herramienta
creada por (Cronin J. J., 1992) para medir los servicios de las empresas. En este contexto, el
capitulo uno contiene teorias complementarias enfocadas en la gestion de calidad, donde se
destaca la teoria de deming, baldrige, calidad total y Crosby. En cada una de ellas se incluye
conceptos y procesos administrativos requeridos para llevar a cabo las unificaciones en los
procesos de las empresas que conllevan al éxito en los mercados. Este capitulo se enfoca también
en definir y explicar los modelos mas famosos y utilizados para medir la percepcion de los
Servicios.

El capitulo dos muestra un breve enfoque de las industrias similares en los demas paises,
asi mismo relacionadas a la concesion de los servicios de agua potable y la importancia que
representa el factor de satisfaccion de los clientes. Se realiza ademas una breve resefia sobre la
concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil y las funcionalidades operativas,
administrativas de la parte comercial de su estructura. Como parte fundamental se realiza una

recopilacion de estudios y revisiones literarias de andlisis frente a la satisfaccion de los servicios



con base al instrumento SERVPERF y SERVQUAL, confirmando los casos de éxito en otros
paises.

Dentro del capitulo tres se presentara la metodologia de la investigacion utilizada junto
con el tipo de estudio propuesto. Este capitulo incluye el célculo de la muestra para satisfacer los
requerimientos del presente estudio y el nicho al cual esta dirigido. Como paso final, la
investigacion propone un plan sustentable que abarque las deficiencias identificadas y sus

posibles soluciones, de modo que sirvan de apoyo a las areas o gerencias relacionadas.

Antecedentes de la investigacion

La percepcion de la calidad sobre los servicios o productos ha ido evolucionando a través
del tiempo. Ante un mundo cada dia mas globalizado y competitivo es necesario que las
industrias se enfoquen en mejorar sus procesos Y establecer medidas alternas para garantizar la
satisfaccion del consumidor y obtener como resultado ventaja competitiva y la diferenciacion
frente a sus deméas competidores; sin embargo, para ello es necesario realizar planes estratégicos
dentro de las organizaciones para focalizar los esfuerzos de la organizacion en cumplir con los
objetivos de corto y largo plazo y optimizar los procesos internos de manera sélida y continua.

Ademas, todos los esfuerzos deben asegurar que el cliente obtenga una experiencia
satisfactoria al momento de recibir o adquirir un servicio. Asi, Larrea (1991) refiere que la
organizacion debe determinar un modelo propuesto que se ajuste a las necesidades
organizacionales y, conforme el disefio propuesto por la empresa, logren definir como se va a
brindar el servicio. Para ello, la empresa debe realizar mediante una serie de actividades
organizadoras un plan que les permita garantizar la excelencia del servicio a ofertar.

El concepto de la calidad total tiene origen de manera radical a partir de la Segunda

Guerra Mundial en 1940. Fue durante el trascurso de este afio que el concepto de calidad fue



introducido en los procesos de produccion de productos militares como armamento bélico,
equipos y vehiculos. Las empresas que se dedicaban a fabricar productos de manera masiva
comenzaron a aplicar dentro de sus procesos un control estadistico realizado por el Doctor W.A.
Sheward durante el afio 1931 y cuya finalidad era mejorar el costo — beneficio en los procesos de
produccién (Bartes, 2005).

Dentro de estas mejoras en los procedimientos de calidad se intensificé la rigurosidad de
los parametros de estandares minimos requeridos e impulsaron la creacion de las primeras
normas de calidad a nivel mundial “Z1” que originalmente era destinado a controles de la
industria militar (Denton, 1991). A partir de ese momento se fueron descubriendo nuevas normas
y otros estudios como el principio de Pareto en 1941, diagrama de causa efecto en 1943, método
just in time en 1956, control de calidad Total y Kaisen en el afio 1986, ISO 9000 con las
estandarizaciones de las normas internacionales de fabricacion y comercio en 1987 y por ultimo
en el afio 1988 el desarrollo de Motorola 6 sigma (De Nieves-Nieto & McDonnell, 2006;
Gutiérrez, 1989).

La organizacidn internacional para la normalizacion se establecio en el afio 1987 con la
presencia de 64 representantes de 24 paises, también conocida como 1SO. Esta organizacion se
encarga del desarrollo e implementacion de las diferentes normas internacionales a diferentes
industrias de fabricacion, produccion, sector alimentario y de salud, con la finalidad de establecer
ciertos parametros tanto en los procesos de entrada como de salida y salvaguardar la calidad del
método de creacion.

Entre las normas mas destacadas se encuentra: (a) ISO 9001, que solicita a las empresas
mantener requisitos minimos para el cumplimiento del sistema de calidad y es utilizada como

medio de aplicacion de controles internos y el consiguiente mejoramiento en el desempefio; (b)



ISO 14001 para temas relacionados con sistemas ambientales; (c) ISO 27001, que trata de
sistemas de seguridad en informacion; y (d) 1SO 31000, utilizada para sistemas de riesgo (De
Nieves-Nieto & McDonnell, 2006).

Por otro lado, el sistema Six Sigma, creado en 1988 se centra en mejorar los procesos para
reducir defectos que se puedan llegar a presentar antes de la entrega del servicio o producto al
cliente, mediante un analisis estadistico y sistema de mejora en cada uno de los procedimientos.
Bajo esta modalidad, las empresas pueden llegar a certificarse y conseguir un ratio aproximado
de 3.4 defectos por un millon de oportunidades en sus procesos de produccion, equivalente a casi
“cero defectos” (De Nieves-Nieto & McDonnell, 2006). Este método no sélo controla los
defectos que podran salir de fabrica, sino también puede llegar producir mejoras dentro de la
cadena de actividades ejecutoras, reduciendo los costos de fabricacion y eliminando los gastos
exagerados, entre otros beneficios.

La esencia principal de tomar estos controles de calidad dentro de procesos y equipos
industriales es lograr que el fabricante o productor optimice sus recursos para que el producto
terminado no requiera reprocesos, correcciones o ajustes. El principio indica que el elaborar un
producto sin errores asegura un ahorro en el largo plazo.

Por otro lado, retomando los casos de estudio y midiendo los grados de satisfaccion con
base en los servicios de agua potable, un estudio realizado por Marquez y Ortega (2017) en la
ciudad de Xalapa, Veracruz, en México, identificd que la satisfaccion de los usuarios frente a los
servicios publicos otorgados en esa ciudad se basa en promover el buen uso de los recursos y
garantizar la calidad del servicio. De acuerdo a los resultados, los autores establecieron que, si la
empresa replica a la comunidad o suscriptores del servicio de agua potable su plan de trabajo por

un periodo determinado, el cliente se siente més identificado con el programa que ejecutaran en



sus localidades y de esta manera pueden tomar medidas preventivas cuando existan
inconvenientes por la falta del servicio.

En cuanto a los resultados de la percepcion del servicio, se determind que la empresa
logré replantear estrategias por cada sector. Se propuso ademas el desarrollo de intensivas
capacitaciones dirigidas al nuevo personal para mejorar la atencién al cliente y paralelamente
enfocarse en desarrollar una adecuada comunicacion interna y motivacion que permitan al cliente
mejorar su cultura de pago.

Por otro lado, un estudio de las Naciones Unidas Comision econdémica para América
Latina y el Caribe (Ordoqui, 2007) realizado en ciudad de Argentina sobre los servicios de agua
potable y alcantarillado sanitario determinaron las falencias técnicas y administrativas que estaba
atravesando la entidad publica. Entre las soluciones se destaca la privatizacion del servicio de
agua potable mediante una concesion por 30 afios. De esta manera, las asignaciones de los
recursos financieros mejoraron en comparacion a las inversiones realizadas por el sector publico.
Sin embargo, se presentaron deficiencias en la calidad del servicio propias de una baja en la tarifa
de agua potable e incumplimientos de la cobertura en sectores rurales. Adicionalmente,
aumentaron los reclamos por baja presion en algunos sectores urbanos, incrementando la
inconformidad en los usuarios.

El estudio realizado detall6 que una de las fuentes para mitigar esta problematica era por
medio de una inversion en los sistemas de control social en la que puedan difundir informacion
de su desemperio y planes de accion de las obras a ejecutar. El analisis tambien hace hincapié que
siempre los servicios de caracter basicos deberian estar estrechamente relacionados con los
principales medios comunicativos, donde la institucion pueda disponer de una via para difundir

informacion rapidamente hacia el usuario.



Planteamiento de la problematica

La concesionaria de agua potable, alcantarillado sanitario y drenaje pluvial de la ciudad de
Guayaquil en la actualidad lleva 16 afios trabajando para la ciudadania. La compafiia se encuentra
firmemente establecida en la mente del consumidor y constantemente cumple con los acuerdos y
lo establecido en el contrato de concesion firmado por el ente regulador, la empresa Municipal de
agua y alcantarillado de la ciudad de Guayaquil (Emapag-EP).

Con el transcurrir del tiempo se ha podido identificar un segmento de clientes que poseen
una cierta inconformidad en el servicio, visible por medio de las redes sociales y en el incremento
de quejas a nivel de las agencias de atencion al cliente. Para disminuir el impacto negativo de
manera masiva y visible, la empresa se esmera cada dia méas en consolidar una relacion mas
estrecha procurando cubrir espacios informativos en todas las redes sociales y asi interactuar
mucho mas con el usuario. Todo esto, con la finalidad de remitir y brindar una retroalimentacion
de informacion mas efectiva.

A pesar de la amplia cobertura de los medios de comunicacion con los que cuenta la
empresa para que el cliente pueda acceder a la informacion, como son los centros de atencién via
call center, oficinas personalizadas de servicio al cliente, cuenta de Twitter, Facebook, entre
otros, las necesidades de este mercado son tan susceptibles y dia a dia adquieren mucha mas
exigentes. El cliente con el tiempo espera otro tipo de acercamiento mas efectivo y personalizado,
en el que pueda enterarse de los programas o dafios que existen en sus lugares de trabajo o
domicilios, primordialmente porque el servicio que se esta ofreciendo es considerado de primera
necesidad y posee un alto grado de sensibilidad hacia el usuario.

Otras de las molestias que agquejan a todos los clientes, sin distincion de niveles de

categoria “residencial, comercial, industrial, oficial”, es la ejecucidn de reconexiones con un alto



tiempo de espera. Sobre el proceso de suspensiones del servicio diariamente, acorde a lo
confirmado por el jefe de operaciones comerciales se generan aproximadamente 1.112 ordenes de
corte para atender y al dia son asignados 941, es decir, el 84% de drdenes son atendidas el mismo
dia y las demas quedan para el dia siguiente.

Si se hace referencia sobre el proceso de corte a los altos consumidores, este es realizado
de manera manual; es decir, cada una de las oficiales determinara los clientes que deberan entrar
al proceso de suspension o simplemente se realiza una gestion de cobro. Por este proceso se
genera un promedio de 255 cortes a contratos mensuales que representan a 84 industrias o
clientes oficiales. La suspensidn del servicio causa un fuerte malestar al cliente puesto que los
tiempos de atencion para la reconexion pueden llegar a ser entre 24 a 48 horas maximo.

Otro factor importante que aqueja al cliente son los dafios fortuitos o trabajos
programados que a veces son realizados sin previa notificacién al usuario, en algunos casos el
cliente queda en desconocimiento sobre la hora de restablecimiento u horas de suspension. En la
mayoria de los casos, estos problemas se dan por rupturas de las tuberias ocasionadas por
maquinarias municipales al momento de efectuar regeneraciones urbanas, por rupturas en
tuberias que han cumplido con su ciclo de vida y no soportan la presion de agua y la demanda del
sector por extension en los tiempos de la rehabilitacién de un acueducto.

Al no existir una efectiva comunicacion masiva al cliente confirmada por la Gerencia
técnica de la concesion y atencidn al cliente antes de cerrar las valvulas hidraulicas del suministro
de agua potable en el sector, o al no notificar las horas aproximadas de la suspension del
suministro, el cliente comienza a experimentar incertidumbre de la duracion para la reparacion y
se ven imposibilitados de tomar acciones preventivas o emergentes que les permita continuar con

sus actividades, produccion o gestiones en su dia a dia.



Por otro lado, existen servicios complementarios que forman parte crucial en la
operatividad que conforma la empresa y estan alineados a la linea de negocio. Sin embargo, es
necesario determinar si existe otro tipo de malestar de los usuarios con respecto a los plazos de
atencion como, por ejemplo, limpiezas de pozo séptico, alquiler de hidrocleaner, limpieza de
alcantarillas, robos de medidores, entre otros. Este servicio podria ser objeto de medicion para
que el cliente determine la calidad de los servicios. Estos tipos de requerimientos en su mayoria
son solicitados por el cliente de manera emergente y no como accion preventiva.

Para comprender de mejor manera la problematica que podrian experimentar los altos
consumidores considerados como industriales, comerciales y oficiales es importante primero
enfatizar que este nicho no contempla el uso de las redes sociales o utiliza las agencias de
atencion al cliente como parte canalizador de quejas, sino mas bien utilizan otros métodos de
comunicacion como elaboracién de oficios dirigidos a la Gerencia General de la concesion y
posterior a eso derivados a sus oficiales de cuenta. Adicionalmente, realizan Ilamadas telefonicas
0 correos y son atendidos por lo general de manera inmediata por su oficial de cuenta - sector
asignado.

Si bien es cierto que ellos tienen una atencién mas directa y personalizada, esto no
evidencia claramente cual es el porcentaje de satisfaccion frente a la calidad del servicio
entregado. Para esto se debera cuantificar las problematicas que existen frecuentemente frente al
servicio prestado o cudl es la perspectiva del cliente sobre el servicio que mas los aqueja. Al
relacionarse directamente con ejecutivos de las empresas hacia sus oficiales de sector que
pertenecen a la Gerencia de Cobranzas, el area no cuenta con la obligacion a nivel estructural de
realizar indicadores para medir los reclamos que se ingresan o un registro de los tramites que se

encuentran fuera de tiempo contractual, por lo tanto, no se puede determinar o identificar qué
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area interna de la empresa es la que frecuentemente esta incurriendo en demoras dentro de sus

procesos.

Justificacion

El tema a investigar propone conocer los factores que se deben fortalecer para mejorar la
percepcion y calidad en los servicios a nivel de la cartera de clientes de los altos consumidores.
Esto genera un beneficio directo a la concesion y a la sociedad, puesto que les brinda la
oportunidad de implementar mejoras en la calidad ofrecida mediante propuestas innovadoras en
sus procesos, pudiendo inclusive motivar un aumento en la satisfaccion de los clientes.
Adicionalemnte al entregar una mejor calidad del servicio, se beneficiara al sector industrial y
lugares aledafios puesto que se generarian mejoras en las 6rdenes de trabajo ejecutadas y se
implementarias acciones permantentes para garantizar el suministro del servicio de agua potable.

Para efectos del estudio, la concesionaria de agua potable de la ciudad de Guayaquil
clasifica a sus clientes de cuatro maneras:

(@) Clientes residenciales: Conformado por hogares y sus familias

(b) Cliente Industrial - Comercial: compuesto por todas las industrias o comerciales que
consumen mas de 500m3 mensuales por mas de seis meses consecutivos.

(c) Clientes oficiales: Contratos de las instituciones del estado.

(d) Piletas: Conexiones del servicio de agua potable en pequefias sociedades 0
comunidades que residen sus hogares en zonas de dificil acceso del servicio y se
distribuye el servicio mediante ventosas empotradas en paredes.

El analisis de percepcion del servicio se determinara bajo el enfoque en la cartera de
clientes oficiales e industriales, mediante el uso de un instrumento cuantitativo para evaluar la

relacion entre la satisfaccion y la calidad del servicio entregado. Esta cartera selecta, segun datos
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de la gerencia de facturacion corresponden a un 31% de la facturacion mensual. A la fecha, la
concesionaria tiene una cartera de altos consumidores equivalente a de 1.184 clientes, el total de
contratos que tienen estos clientes es de aproximadamente 14.442 contratos suscritos en el
sistema comercial de la concesion.

Al cuantificar el nivel de la recaudacion mensual, la gerencia de cobranzas a través de
reporteria interna ha contemplado que este nivel de clientes representa el 28% de sus ingresos
mensuales aproximados de (USD 13°000.000), por lo tanto, al tener esta considerable
participacion no solamente en la facturacién mensual sino en la buena cultura de pago, es
importante mantener el interés, buenas relaciones y satisfaccion en cuanto el nivel de servicio y
calidad del producto entregado.

Ante estos antecedentes, nace una incognita y un desconocimiento sobre la calidad de los
servicios que se estan entregando y mucho mas aun, sobre la percepcion de este servicio. Por lo
tanto, es necesario el uso de encuestas enfocadas directamente a evaluar la percepcion de los
clientes. La finalidad es definir las mejoras en las areas que poseen mayor sensibilidad y
problematica por parte del cliente. Ademas, este documento buscar comprender y determinar qué
procesos o areas dentro de la organizacion estan causando mayores molestias frente la percepcion
del servicio otorgado a una parte de los altos consumidores.

La importancia de conocer la satisfaccion sobre el suministro de agua potable de manera
continua es de suma importancia para la concesion y establecer cual es el grado de afectacion que
estan teniendo los clientes industriales por realizar un corte del servicio por largas horas,
repercutiendo seriamente a su cadena de produccion de manera directa. Por mas que muchas

industrias y empresas cuenten con un sistema de abastecimiento mediante cisternas, por sus
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elevados consumos en la produccion solamente pueden asegurar la produccion por un
aproximado de 2 o 3 horas, considerando que tienen aproximadamente cisternas de 170 a 240 m?.

Por otro lado, a nivel académico se realizard un aprendizaje el que se pretende determinar
y plantear, con base a herramientas estadisticas, la informacion de las encuestas finales,
recopilando los resultados y analisis de la percepcion sobre los servicios otorgados hacia los
clientes corporativos del sector industrial y oficial.

Adicionalmente, el presente estudio favorecera la informacion actualizada a la concesion
de agua potable de Guayaquil en cuanto a las necesidades de los altos consumidores, permitiendo
el desarrollo de mejoras dentro de los procesos, el prevalecimiento de las buenas relaciones
empresa — cliente y la entrega de un servicio a la medida de cada cliente con base en
recomendaciones que derivan de los resultados de la investigacion. Inclusive, estas
recomendaciones permitirian en algin momento llevar a la institucion a incursionar en una

expansion en los negocios aprovechando las necesidades del mercado.

Objetivo General
Evaluar la satisfaccion de los altos consumidores en relacion a la calidad del servicio
de agua potable de la ciudad de Guayaquil con la finalidad de proponer un plan de

mejoras.

Objetivos Especificos
e Realizar la revision de literaturas similares de investigacion relacionadas a la
satisfaccion de los servicios frente a la calidad para construir el marco teorico.

e Analizar la evidencia empirica y estudios en otros paises relacionados a los servicios

basicos.
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e Determinar la relacién de la satisfaccién de los altos consumidores con la calidad del
servicio ofrecida a través de los instrumentos y técnicas cuantitativas.

e Elaborar la propuesta de mejoras.

Hipotesis

H1: Se evidencia una relacion positiva entre la satisfaccion de los altos consumidores con

la calidad del servicio entregado por la concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo 1. Marco Teorico y conceptual

Marco Teorico

Determinar los puntos de falencia dentro del servicio que brinda la concesion de agua
potable en Guayaquil es prioritario para levantar una propuesta y mantener o aumentar la imagen
y reputacion de la organizacion ante la ciudadania que se beneficia de los servicios, integrando
los subsistemas de la empresa. En este contexto, el aumento de la eficiencia y eficacia en los
servicios aumentara la probabilidad de renovar concesiones actuales y fortalecer las relaciones
con las industrias mas representativas de la ciudad y de este modo desarrollar nuevas
oportunidades de negocio a nivel nacional.

Dentro de la literatura existen varios instrumentos de esquemas de medicion de la
percepcion del servicio, entre los cuales destacan el Service Performance (Servperf) y Service
Quality (Servqual), ampliamente utilizados en el campo cientifico. El sistema Servqual detalla el
nivel de calidad del servicio deseado mediante una evaluacion de dos instrumentos frente al
servicio brindado. Segun Torres y Vasquez (2015) “el modelo vincula cuatro elementos
formadores de expectativas: (a) la comunicacion boca-oido, (b) las necesidades personales de los
usuarios, (c) sus experiencias previas y (d) las comunicaciones externas de la firma, y esta
conformado por diez dimensiones para valorar la calidad del servicio” (Pag. 64).

Por otro lado, segun el andlisis de escala Service Performance (Servperf) planteado por
(Cronin & Taylor, 1994) determina la calificacion que dan los clientes sobre la calidad de los
servicios reflejadas por las dimensiones. A diferencia del anterior, este instrumento buscar
determinar la conformidad de los clientes de la consecionaria de agua potable de la ciudad de

Guayaquil frente a los tiempos de respuesta de los servicios complementarios y reclamos. Con
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este instrumento de investigacion se puede encontrar el grado de insatisfaccion del cliente y
mantener un control del ordenamiento de las criticas de la calidad mediante las dimensiones de
cada area.

Sin embargo, antes de proceder a detallar los instrumentos de medicion mencionados es
conveniente analizar otros aspectos relacionados a la calidad de servicios. Existen diversos
autores y modelos que centran su andlisis en esta area. Asi, este capitulo esta dedicado a revisar

dichas teorias que serviran de base para el desarrollo del método y propuesta de la investigacion.

Gestion de calidad en los servicios

Obtener una buena percepcion de la calidad de servicios por los clientes y los agentes del
mercado basicamente radica en determinar internamente cuales son los niveles organizacionales
que ameritan establecer controles internos para su replanteamiento. Cualquier organizacion debe
Ilegar a una excelencia en sus procesos terminados y servicios entregados. Entre una serie de
actividades unificadoras, los planes de eficiencia y mejoras se daran como optimizaciones
técnicas, dependiendo del enfoque a mejorar. Segun indicé Couso (2005), las actividades de la
empresa pueden llegar a clasificarse como:

e Principales: Recursos y procesos que poseen una clasificacion técnica como materia

prima, almacenaje, produccion y controles internos.

e Secundarias: Distribucion, logistica, atencion post venta y marketing y publicidad.

Estas gestiones, al ser realizadas mediante una direccién macro y micro ambiental,
involucran como parte del analisis una verificacion dentro de los procesos integradores que
conciernen desde inicio de elaboracién de los productos, es decir, a los agentes concernientes a la

cadena de produccion, como proveedores y la calidad de la materia prima. El enfoque de mejorias
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en las actividades secundarias se basa en controles de calidad de los productos finales hasta lo
que corresponde a servicios post venta, imagen, logistica y canales de comunicacion, medios
sociales, entre otros. Para hallar el camino mas optimo a nivel organizacional, la orientacion
dependera de los ajustes y decisiones que realicen las altas gerencias con base en las metas y
objetivos.

De tal manera, Couso (2005) asevero que para llegar a entregar una buena calidad del
servicio se debe alinear todas las actividades directas, indirectas y personal convergente a la
empresa y alcanzar en conjunto los parametros de calidad establecidos. Al mismo tiempo, los
altos mandos deben estar conscientes que para llevar a cabo los planes de procesos integradores
se debe contemplar el mantenimiento y la mejora de las relaciones laborales de los colaboradores,
asi como mantener las interpersonales y salud organizacional como tema fundamental al
desarrollo de mejoras.

Por otro lado, Larrea (1991) indic6 que la calidad no solamente depende de las arduas
inspecciones fisicas o actividades que se llegaran a realizar en las fabricas durante el proceso de
elaboracion del producto o servicios, sino més bien las empresas deben enfocar sus recursos en
tomar serias acciones en favor de medidas preventivas.

Por otro lado, realizar planificaciones que contengan una periodicidad adecuada a las
areas industriales genera una maximizacion de las ganancias. Para el autor, los costos de
prevencion son mas bajos que los costos por las inspecciones post-fabricacion y, en su defecto,
algun tipo de compensacion econdémica directa al consumidor por algin producto o servicio
defectuoso.

De igual modo, Denton (1991) asevero que todo trabajo o actividad debe iniciar con la

supervision y apoyo de los niveles superiores hacia sus colaboradores, puesto que son ellos
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quienes realmente terminan entregando el producto /servicio o involucrandose directamente con
el cliente. El autor explica que es por la capacidad de empatia y desenvolvimiento que los
empleados crean un nexo con el consumidor y es este factor el que garantizara el cierre de la
venta y la entrega del producto o servicio.

En consecuencia, Couso (2005) sostuvo que el colaborador de la organizacion debe saber
relacionarse de manera correcta con el cliente, ya que ellos consideran mucho el tratamiento y
gestiones de servicio post-venta. Esto es visto, de acuerdo al autor, como un punto importante
que refleja como la empresa ofrece solucidn a sus problemas y recompensan a la organizacion
cuando receptan un buen servicio por parte del empleado.

Otro aspecto importante es la flexibilidad de los procesos, de modo que estos se vuelvan
mas agiles y fiables al momento que el cliente adquiere un producto o servicio, creando un
vinculo de preferencia hacia la empresa. Denton, (1991) afirmé que el cliente se siente mas
coémodo y muestra més afinidad a una empresa 0 marca cuando poseen una mayor transigencia en
los procesos en comparacion con las empresas que podrian llegan a tener sistemas comerciales
mas burocréaticos. En este caso, la concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil registra
los siguientes tramites susceptibles a este tipo de molestias: (a) ingreso y atencion de solicitudes
y (b) entrega de documentos de soporte de transaccién. Dado que estas molestias podrian llegar a
repercutir en la captacion de clientes, es necesario mantener parametros de atencién mas rapidos,
optimizando procesos para lograr una atencion personalizada al cliente.

Couso (2005) mostro que la falta de satisfaccion al cliente o su satisfaccion depende de la
percepcion que la persona interpreta sobre la informacion inicial que este reciba sobre los

productos o servicios ofrecidos. Los clientes visualizan la realidad que se le esta brindando y
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realizan su valorizacion del producto o servicio frente a la expectativa que tenian antes de
adquirirlo.

Los clientes pueden verse motivados en realizar la compra del producto o servicio basados
en referencias externas como amigos, vecinos, familiares o de vivencias anteriores. Conforme
indicaron investigaciones de Couso (2005), el cliente antes de realizar la adquisicion de un
producto o servicio, la decision de compra esta pasa por diferentes funcionalidades que son
analizadas y consideradas por la persona como utilidad funcional, atributos y utilidad social de la

siguiente manera:
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Figura 1. Funcionalidades del producto.
Adaptado de couso, R. P. (2005). Servicio al cliente: La comunicacion y la calidad del servicio en
la atencidn al cliente.

El cliente puede llegar a sintetizar mediante sus propias experiencias los elementos
tangibles adquiridos o categorizar la compra segun la necesidad o marca a la cual tenga mas
afinidad. Con base en esta teoria se llega a la conclusion que una vez probado el producto o servicio,

el cliente comenzard un proceso de calificacion de diversos atributos por medio de tres factores:

(a) Atributos tangibles: Califica todo lo que respecta a las, infraestructura, agencias,

oficinas, equipos y temas relacionados a comunicaciones interpersonales con el cliente.
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(b) Fiabilidad: Mantener la calidad del servicio o producto tal como se la ofrecid desde el
inicio de la venta. Generar una confiabilidad en la marca y personal involucrado para
solucionar futuros altercados o consultas.

(c) Capacidad de respuesta: Potenciar al personal técnico, operativo y administrativo para
lograr mejorar la representacion del producto al cliente frente a sus necesidades.

Una vez que el cliente logra sintetizar todo este proceso proveniente de la adquisicion del
producto o servicio puede llegar a determinar una definicion clara sobre los atributos y disefar el
modelo del producto recibido. Partiendo de la experiencia personal, el cliente puede llegar a
comparar el producto o servicio con las expectativas que tenia antes de adquirirlo y ajustarlo con
la realidad que la empresa ofrecid. En este punto se puede definir la clave para alcanzar la
satisfaccion y la posibilidad que la persona reincida en una nueva compra o generar buenas
referencias para nuevos clientes. La organizacion debe tener muy en cuenta que emplear las
técnicas para mejorar la calidad del servicio podran asegurar una disminucion en las quejas o
reclamos sin contar el beneficio relacionado con los crecimientos en las compras, resultado de
una mayor frecuencia de adquisicion. Con esto se confirma atin mas el éxito derivado del

compromiso del capital humano contratado para atender a los usuarios.

Modelos de Gestion de Calidad
Modelo Deming
Desarrollada en 1951 en Japdn, este método es cominmente conocido por promover el
sistema de gestion de calidad y de mejorar las actividades de las gerencias o direcciones de
manera interna, con autoevaluaciones periodicas (Ballou, 2004). Esta herramienta ayuda a que la

organizacion vaya dibujando las ideas sobre un panorama real y sobre las condiciones de la
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empresa buscando promover y plantear objetivos y retos. Por otra parte, algunos investigadores

han determinado que:
Para salir de cualquier crisis por la que puede llegar a travezar una empresa, la
implementacion de un sistema de calidad total no basta y no solo deberia ser un fin
en si mismo, sino un metodo de gestion, cuyos objetivos son la optimizacién de la
empresa Yy de sus productos o servicios y que por siguiente, la satisfaccion del
cliente, logrando a su vez la competitividad en los mercados (Benaviedes &
Quintana, 2003, Pag. 154).

Adicionalmente, el modelo Deming también contribuy0 a los sistemas de calidad
utilizando su propio criterio como los circulos de calidad enfocados en mejoras continuas en
procesos, productos y servicios. Uno de ellos es el conocido Diagrama de Ishikawa y la
evaluacion de criterios cuya finalidad es lograr diagnosticar los siguientes sub-criterios
(Ishikawa, 1997):

(@) Politicas y objetivos: Se mide la manera en la que estan siendo transmitidas las

politicas en todas las areas de las empresas

(b) Desarrollo de nuevos productos: Tener un area establecida fuertemente para los planes

de innovar conforme las tendencias van cambiando.

(c) Estandarizacion: Idoneidad para las condiciones de estandares, revision y

establecimiento de nuevas tecnologias sistematicas.

(d) Mantenimiento y Mejoras: Se utilizan métodos estadisticos para evaluar y analizar

posibles problemas criticos relacionados a la calidad.

(e) Sistema de Direccion y jerarquias de la organizacion

(f) Flujoy andlisis de informacion y utilizacion de las TI.
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(9) Desarrollo de los recursos humanos, funciones y métodos:

(h) Resultados: Corroborar los resultados fijados inicialmente, confirmar la tangibilidad de
las metas planteadas midiendo los métodos utilizados con la satisfaccion tanto de los
clientes como empleados.

(i) Planes sostenibles en el tiempo: Asegurar las situaciones y planes en un futuro.

Estos puntos son valorados mediante parametros de efectividad en objetivos que se
desglosan en los siguientes criterios calificativos considerados dentro de una organizacion: (a)
control en las continuidades de proyectos en el largo plazo, (b) minuciosidad en las
implementaciones, (c) confirmar que la buena direccion cumpla con las funciones de fuerzas

motivadoras y (d) compromiso y progreso en mejoras continuas.

1. Politicas de direccion y
su despliegue (20)

% -
F @
2. Desarrollo de 3.
nuevos productos, | | Mantenimientoy

5. Analisis de innovacion de mejora (20) 6. I?ie.s?rrollo
informacion procesos (20) e 10s
v utilizacion [ :>' K= recursos
delasTI(15) ﬁ @ @ ﬁ humanos (13)

4. Sistema de direccién

Figura 2. Criterios y relacion Modelo Deming Prize.

Tomado de modelos para la implantacion de la gestion de la calidad total. El sistema integrado de
gestion.
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Modelo Malcolm Baldrige
Implementado en 1987 y creado en Estados Unidos, este modelo es cominmente
reconocido por desarrollar autoevaluaciones y retroalimentar de manera interna a las areas
implicadas en los procesos de produccidn. Se rige bajo un minucioso proceso de analisis sobre la
cultura organizacional e inserta a la empresa tendencias actuales de mercado o nuevas propuestas
que estan buscando. Se clasifican en siete puntos principales considerados como criterios y sub-
criterios:
(@) Criterio Liderazgo: Focalizarse en responsabilidades sociales, liderazgo. (120ptos)
o Sub-criterio: Liderazgo de la alta Direccion.
o Sub-criterio: Buen Gobierno y responsabilidad social.
(b) Planeamiento estratégico: Analizar estrategia de desarrollo y despliegue de estrategia.
(85ptos)
o Sub-criterio: Desarrollo de Estrategias.
o Sub-criterio: Despliegue de Estrategias.
(c) Orientacion al cliente: Tener conocimiento de las necesidades del cliente y mantener
compromiso con ellos. (85ptos).
o Sub-criterio: Conocimiento del cliente y mercado.
o Sub-criterio: Relaciones con el cliente y satisfaccion.
(d) Informacién y analisis: Medidas, analisis del desarrollo organizacional, manejo de
informacidn y conocimientos mediante tecnologia. (90ptos)
o Sub-criterio: Medicion y anélisis sobre desempefio Organizacional.

o Sub-criterio: Gestion de la informacion y del conocimiento.



(e) Orientacion a los recursos humanos: Desarrollo de compromisos y buen ambiente

laboral. (85ptos).

o Sub-criterio: Sistemas de trabajo.

o Sub-criterio: Aprendizaje y motivacion.

o Bienestar y motivacion.

(f) Gestion de procesos: Creacion de sistemas y procesos de trabajo. (85ptos)

o Sub-criterio: Procesos de creacién de valor.

o Sub-criterio: Proceso de soporte y planteamiento operativo.

(9) Resultado de Negocios (450ptos):

o

o

Sub-criterio

Sub-criterio

Sub-criterio

Sub-criterio

Sub-criterio

Sub-criterio

: Resultado productos y servicios.

: Resultado de orientacion hacia el cliente.
: Resultado Financiero y de Mercado.

: Resultado Orientacion hacia las personas.
: Resultado Eficacia Organizacional.

: Resultado de Liderazgo y Responsabilidad social.
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Segln De Nieves-Nieto y McDonnell (2006), el modelo de Balbrige y Deming coinciden

en enfocarse principalmente en los sistemas de liderazgo y que el enfoque de cada compafiia debe

ser apoyado por la totalidad de la organizacion para obtener verdadera ventaja competitiva en el

mercado Yy altos niveles de satisfaccion del consumidor. Sin embargo, uno de los principales

objetivos de esta teoria es que las empresas puedan alinear los puntos principales dentro de los

procesos a corregir y logren mantener el disefio de calidad hacia los clientes. El sistema de



24

calidad de Malcom Baldrige se rige bajo un sistema de calificacién de 1.000 puntos que son

repartidos entre siete criterios principales y 19 sub-criterios.

Estrategia y planes enfocados a cliente y mercado

2. 5.
Planif. Estratégica Enfoque RRHH
1 7.
. Resultados del
Liderazgo -
Negocio
3. 6.
Enfoque al cliente Gerencia
y mercado procesos

4. Mediciones, Informacion y andlisis

Figura 3. Criterios del Modelo Malcom Baldrige.

Tomado de De Nieves Nieto, C., & McDonnell, L. R. (2006, September). Comparacion entre los
Modelos de Gestion de Calidad Total: EFQM, Gerencial de Deming, Iberoamericano para la
excelencia y Malcom Baldrige. Situacion frente a la ISO 9000.

Modelo de Gestion de Calidad Total
También conocido como EFQM, fue fundado en el afio 1988 en Europa. Tal como lo

indican en su portal (Excellence, 2017), este proceso inicié con 14 empresas lideres y, al
transcurrir el tiempo, en 1991 fueron evolucionando los conceptos de calidad creando el modelo
actual. A diferencia de los anteriores modelos, esta herramienta recalca la importancia de
involucrar las eficiencias que se crean dentro de las organizaciones para buscar nuevas y buenas
practicas en las industrias. Para poder efectuar estos planes a niveles organizacionales es
necesario realizar periédicamente autoevaluaciones en areas de funcionamiento. De acuerdo a

Martinez y Riopérez (2005), este proceso se efectla en los siguientes pasos:



25

e Evaluar la situacién actual de la empresa.
e Definir las prioridades.
o Identificar las necesidades de mejora.

e Lograr visualizar de qué manera se mejorara.

Segun Arango (2009), los costos que se generan internamente por producir un producto o
servicio de mala calidad son consecuencia de toda una cadena de errores en los procesos internos
gue no pudieron ser detectados antes de la entrega del producto o servicio. Por ello, es de vital
importancia tomar en cuenta estos conceptos y unificar los diferentes sectores de la organizacion
para evaluar la integracién existente de sus modelos de gestion, rendimientos, procesos, valores y
resultados y medirlos conforme indican las teorias referentes de la EFQM. Una vez finalizado
este paso se puede llegar a puntualizar las mejoras que se deben realizar en las areas de mayor
debilidad sin que sea descuidado el core business de la empresa.

El modelo asegura que el tener en armonia los procesos genera nuevas oportunidades de
mejora frente a las ventajas competitivas en el mercado. Juran (1990) indicé que la mayor
pérdida se ve reflejada en el costo de rehacer el producto, trabajo o servicio para lograr atender de
manera eficiente y eficaz el reclamo del cliente. Como segundo punto, agrupa dos criterios de
evaluacion de comportamientos organizacionales: (a) los agentes que involucran a las gestiones

organizadas a ejecutar; y (b) los resultados que envuelve a cada uno de los actores.
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Agentes Resultados
3 > >
Facilitadores
Resultados en
Personas
las personas
Procesos,
' _ Resultados en Resultados
Liderazgo Estrategia Productosy .
o los clientes Clave
servicios
Alianzasy Resultados en
Recursos la sociedad

Figura 4. European Foundation Quality.
Tomado de Juran, J. M. (1990). Juran y la planificacion para la calidad.

El modelo EFQM se enfoca principalmente en comprender los criterios de evaluacion

propuestos.

orientados a la gestion de calidad y delegando responsabilidades sobre los demas agentes del
cambio, ademas del personal, formaciones y asociaciones que se denominan sub-criterios. De

esta manera, todos se alinean para que toda la organizacion consiga desarrollar los objetivos

Finalmente, todo este proceso concluye con el esquema de puntuacién l6gico denominado

puntuacion se divide en los siguientes elementos:

REDER basado en resultados, enfoque, despliegue, evaluacion y revision. Esta calificacion
permite que la direccidn pueda determinar cuales fueron los resultados y los puntos débiles en los

que la organizacion debera enfocar sus esfuerzos para alcanzar los objetivos previstos. La

(@) Resultados: La finalidad de le empresa, busca saber como lograr los objetivos por

medio de la elaboracion de sus estrategias y politicas, tiene que perdurar en el tiempo,

asegurando la permanencia en el tiempo.

(b) Enfoque: Mide si la planificacion de la empresa logro cumplir con las necesidades de

los grupos de interés y define la estrategia que se debera utilizar, una vez esto, se pone
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en préactica el sistema implementado y se procede con las evaluaciones para asegurar la
aceptacion sobre el proceso de cambio en el personal.

(c) Despliegue: Contiene todas las acciones que se llevaran a cabo, sistematizacion sobre
los grupos de trabajo que van a realizarse para llevar a cabo todas las metas en el
tiempo que se ha establecido, confirma el compromiso del personal hacia las practicas
implementadas.

(d) Evaluacion y Revisién: Gestiones, seguimientos que se han establecido para realizar
las evaluaciones y los resultados que se dieron durante ese lapso y gestion, se canaliza

tipo de medicién y manejo de resultados.

Modelo Crosby

Creado en el afio 1979, Crosby propuso un programa empresarial que se desglosa en 14
pasos que tienen como fin garantizar la calidad. Este modelo se caracteriza por resaltar la cultura
de prevencidn, ya que dirige sus esfuerzos en capacitar y comprometer al personal dentro de su
cumplimiento de metas, pues cree fielmente que una empresa genera ahorros mediante estrictas
mediciones de calidad (Ballou, 2004).

Para esto existe un desglose de control de costos para evaluar los valores que una empresa
pierde cada vez que fabrica un producto con falla. Sobre ello, Harrington (1990) sostiene que “los
costes controlables de la mala calidad se subdividen en dos categorias: costes de prevencion y
costes de evaluacion” (p. 8).

Se consideran costos de prevencion todo lo que envuelve acciones de mejoras en los
procesos, implantacion de sistemas de perfeccionamientos y todas las gestiones que se realizan
antes que el producto final presente alguna falla, es decir, involucra estrechamente al personal

interno de la empresa. Por otro lado, los costes de evaluacion toman en consideracion todas las
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medidas adoptadas una vez que el producto o servicio ya se encuentra en estado terminado.

Como ejemplo, se puede considerar costos por auditorias, mantenimiento, revision de disefios de

equipos, entre otros y, gracias a esta medida, se logra aminorar el porcentaje de productos que

Ilegaran a tener fallas. En palabras de Harrington (1990) “supone que el coste de reparar un error

en la operacidn de fabricacion es el mismo coste incurrido después de la produccion ha sido

remitida al cliente” (Pag. 10).

Por estos motivos, para mantener la salud financiera de la empresa y excelencia en costos

es importante coordinar e implementar los 14 pasos de mejora de calidad de Croshy, listados a

continuacion:

Compromiso de la Direccion: Determinar que todo el personal debe estar involucrado
en el sistema de mejora de calidad

Crear equipos: La organizacién debe crear un equipo de trabajo que lidere el proyecto
y retroalimente a las direcciones por cada departamento.

Medicion de calidad: Socializar el proceso de calidad que hara la empresa con todo el
capital humano organizacional.

Evaluacion del costo de la calidad: Explicar y determinar las utilidades de la inversion
y alcance de los beneficios que traera la aplicacion.

Coincidencia de calidad: Envolver al personal dentro de los proyectos de la calidad
Accion correctiva: Aplicar correctivos formales para los procesos que se van
encontrando con falencias

Comiteé cero defectos: Constituir un comité dedicado a analizar los cero defectos en los

procesos.
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Entrenamiento a superiores: El sistema de calidad debe replicarse en todas las

jerarquias y ser observado de cerca para garantizar el cumplimiento del programa.

e Diade Cero defectos: Realizar un evento de manera perioca en la que el personal
pueda lograr observar y comparar los cambios que se han realizado.

e Firmeza de metas: Motivacion de la aplicacion de metas interna y externamente en los
grupos de trabajo.

e Reconocimiento: Como parte de la motivacion, se debe tener en cuenta que al
momento que el empleado esta cumpliendo con los objetivos organizaciones es
necesario recompensarlo de la mejor manera.

e Encargados de mejorar calidad: Identificar los principales colaboradores que estan
participando de manera activa. Segun indicé Tschohl y Soriano (2008) la confiabilidad
es que los empleados sean capaces de establecer por su propia cuenta las expectativas
de los clientes

e Hacerlo de nuevo: Replicar las buenas practicas que se han ido ejecutando.

Para que la organizacion inicie con el proceso del cambio en la administracion de calidad

es necesario que se complemente las seis etapas de cambio de manera paulatina:

Tabla 1. Las 6 "C" de las buenas practicas
Tomado de Edmundo Guajardo. (1996). Administracion de la calidad total.

1. Comprension. 2.  Compromiso
3. Competencia 4. Comunicacion

5. Correcciéon 6. Continuidad.
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Las seis “C” de las buenas practicas se definen a continuacion (GARZA, 2008) :

e Comprension determinada en involucrar a todo el personal en las metas y principios
fundamentales de la organizacion

e Compromiso que debe ser cumplido voluntariamente por el personal.

e Competencia, las metas, objetivos deben ser responsabilidad de todo el grupo.

e Comunicacidn en la que debe existir documentacion, interaccion y retroalimentacion
en todos los niveles jerarquicos.

e Correccidn, todos a nivel organizacional deberan velar por corregir e implicar los
procesos que desempefian.

e Continuidad, garantizar la buena calidad y los aspectos prioritarios del giro del

negocio.

Percepcién del servicio

Determinar lo que la empresa cree que el cliente percibe de su producto o servicio es una
gran problemaética para las empresas. Cada dia se destaca la importancia de identificar la
verdadera percepcion del cliente frente a la experiencia de compra y el momento de adquisicion.
Prever estos tipos de analisis ha promovido a que muchas empresas redireccionen sus esfuerzos
para garantizar la calidad y buen servicio.

Tschohl (2008) manifiesta que parte de mantener un buen servicio concierne a la buena
impresion de los nuevos clientes y clientes existentes sobre el producto o servicio generado. Esto
ayuda a mejorar la imagen corporativa e inclusive puede inducir a la repitencia de compra del

cliente.



31

Cabe destacar que la calidad del producto y calidad del servicio son elementos
interdependientes. En otras palabras, no importa que un producto sea perfectamente elaborado si
estd apoyado por deficientes sistemas de ventas o servicios, lo que de una u otra forma provocara
irritacion entre los clientes (Tschohl, 2008).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y Zeithaml (1988) detallaron que las estrategias
que la empresa puede aplicar en las diferentes areas internas, con la finalidad de influir en las
percepciones de los usuarios, deben estar enfocadas en ciertos puntos estratégicos como la
infraestructura, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con el cliente. Asi mismo,
Gronroos (1994) indico que para minimizar el impacto de error con el cliente se debe garantizar
una buena interaccién comunicativa con el comprador, prevaleciendo la eficacia en los métodos,
por medio de cuatro categorias de comunicacion:

e Comunicacion personal: Involucra a los vendedores o agentes externos relacionados a
la venta. Son ajenos al ciclo de produccién del servicio o producto, pero estan
presentes a la hora de la adquisicién del producto y tienen el principal acercamiento
con el cliente.

e Comunicacion masiva: Este estrechamente relacionada a folletos, volantes masivos.

e Comunicacion directa: Focalizada Unicamente en los consumidores potenciales
mediante una clara segmentacion del cliente.

e Comunicacidn interactiva: La idea y percepcion final que adquiere el cliente sobre el
contenido que existio entre el vendedor y comprador.

La comunicacién e informacion forma parte esencial no s6lo a nivel corporativo y
empresarial sino también global. La accesibilidad que poseen los clientes para tener a la mano

informacidn cada vez adquiere mayor relevancia. El intercambio de informacién debe
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consolidarse como un propulsor de mensajes canalizados directamente al cliente, en el que debe
existir una interaccion mediante métodos informativos de la empresa y el consumidor. Por otro
lado, esto dependera de la estrategia de cada empresa y el modo en el que concentrara sus
métodos informativos a cada segmento.

Del mismo modo, Levitt (1960) manifestd que existen cuatro niveles de distincion de
productos o servicios que pueden formar parte de un buen sistema de apoyo a nivel
organizacional para lograr la excelencia en diferenciacion dentro del mercado. La idea principal
de estos cuatro niveles es ir escalando cada una de ellos hasta llegar al valor final hacia el cliente,
fomentando una vision de mejoramiento sobre el producto ofertado y obtener una ventaja sobre
los demas competidores. Estos cuatro niveles son:

e Genérica: Representan servicios o productos basicos sin adquisicion de alguna variable
innovadora o valor agregado a entregar al cliente.

e Esperada: Son productos o servicios que el cliente ha obtenido mediante la compra o
adquisicion en el pasado y espera que la nueva experiencia sea mejor, ya sea en
modalidades en las formas de pago o alguna otra mejora en el servicio post venta.

e Aumentada: Experiencias en los productos que elevan la expectativa del cliente y
supera las vivencias que ha tenido el consumidor.

e Potencial: La empresa prevé las tendencias y necesidades del cliente y desarrolla
nuevos productos o servicios.

Parasuraman et al. (1988) precisaron a la calidad como la valorizacién de la excelencia o
superioridad que el consumidor percibe una vez que el producto ha sido entregado. De esta
manera se determina que todos estos factores representan una dificultad para la estandarizacion

de los mismos (Dolos, 2004). Por otro lado, Levitt (1960) muestré que el producto o servicio
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esperado por el cliente debe tener como minimo las siguientes condiciones de entrega basicas

esperadas:

1.Entrega:

Incluye logistica y
atributos en la
venta

3. Soporte:
Servicio Post

Venta

" 2.Condiciones:
Plazos de entrega.
precios.

Figura 5. Proceso de condiciones de venta
Levitt, T. (1960). “La miopia del marketing”. Harvard Business Review, Julio-agosto.

Modelo Servperf
Mas conocido como modelo de Service Performance desarrollado en el afio 1992 por
Taylor y Cronin. EI modelo procura evaluar la deficiencia basica que presenta una empresa frente
a los estandares que busca el cliente mediante un cuestionario de aproximadamente de 22
preguntas. Este cuestionario esta dirigido para los clientes y busca establecer una idea sobre la
estructura de la empresa. Este instrumento propuesto originariamente por (Zeithaml,
Parasuraman, & L.Berry, 1990) se divide en cinco dimensiones:
(a) Dimension I: Se basa en el reconocimiento de los bienes tangibles. Este punto engloba
coémo el cliente visualiza y califica las instalaciones, equipos tecnolégicos, apariencia
de los empleados y por Gltimo los documentos de soporte o tripticos en el que faciliten

la transmision de informacion.
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(b) Dimension 11: La confiabilidad y fiabilidad que proyecta la empresa al cliente. Para
esto es necesario que se cumpla las promesas y obligaciones que el vendedor o
compafiia ofrecié al momento de cerrar la venta. Se miden los rapidos niveles de
atencion frente a los problemas o requerimientos que el cliente vaya desarrollando al
momento de utilizar el servicio o producto. Acciones de seguimiento de la utilizacién y
niveles de satisfaccion que el cliente esta desarrollando. "En las comunicaciones
interpersonales, los consumidores son mucho mas susceptibles de ser persuadidos por
vendedores que inspiren confianza y muestren una imagen de honestidad e integridad”
(Schiffman & Kanuk, 2005, p. 299). De esta manera, la empresa deberia enfocar sus
recursos en lograr una buena capacitacion a los empleados garantizando la
sustentabilidad de la propuesta hacia los clientes.

(c) Dimension 111: Disponibilidad y capacidad en los tiempos de respuesta, es decir,
cuénto se demora el personal de la empresa en resolver las inquietudes de los usuarios.
“El tiempo de respuesta implica demostrar al cliente que se aprecia su preferencia y se
desea conservarla” (Berry, Bennett & Brown, 1992, p. 1).

(d) Dimension IV: La confianza y seguridad frente al core business y capital de marca que
la empresa esta entregando, el profesionalismo que el personal demuestra para resolver
y comunicar los atributos del servicio o producto. “Capital de marca se refiere al valor
inherente que confiere un nombre de marca reconocido. Este es el resultado de la
percepcion del consumidor respecto de la superioridad de la marca y la estima social
que su uso ofrece” (Schiffman & Kanuk, 2005, p. 244).

(e) Dimension V: Empatia, basada en comunicacion interpersonal. Buscar conectar las

preferencias y tendencias presentes de manera correcta hacia el usuario y cliente. “La
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comunicacion debe subrayar la coherencia entre producto, precio y canal” (Larrea,
1991, p. 154).

Los analisis realizados por el uso del instrumento Sevperf permiten detectar lagunas en la
deficiencia de atencion que se ofrece al cliente, ademas de conocer las expectativas y calidad que
necesita el cliente, los defectos en el producto o servicio entregado; y sobre esta estructura busca
detectar aspectos a mejorar. Taylor y Cronin (1992) aseguran que para enfocarse unicamente en
la percepcion del servicio que tiene el cliente es necesario orientarse solo en la percepcién y no
desarrollar el concepto de expectativa, ya que esta inmersa al momento que el cliente adquiere el

producto. EI Servperf es valorado de la siguiente manera:

k
SERVPERF (SQ) = Z Bj * P,
=1

Donde, La férmula se resume en:

(@) SQ: Calidad de servicio.

(b) K: nimero de atributos/ Items

(c) Bj: importancia del atributo j en la satisfaccion del usuario.
(d) Pij: Percepcion del resultado del objeto i respecto al atributo j.

Esta férmula corresponde a la sumatoria de la puntuacion de la percepcion. Mientras
mayor sea la suma, mejor es considerada la calidad del servicio brindado hacia los clientes. En
palabras de Adillén y Fransi (2003), este proceso permite a las organizaciones “determinar que
un conjunto de items de una escala puedan conducir a resultados que estén altamente
correlacionados con los resultados que se llegarian a obtener si se aplicara otra prueba que mida

lo mismo” (Pag. 8).
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El modelo de Servperf es una propuesta que se ha venido desarrollando en los proyectos
de una manera fiable y sobre todo canaliza de una manera simplificada el proceso de evaluacién
de las percepciones del servicio, mediante un sistema de 22 preguntas. Estas preguntas deben ser
Ilenadas bajo una escala de Likert de siete puntos, que va desde 1 equivalente a “muy

insatisfecho” a 7 “muy satisfecho”.

Modelo Servqual

Es una modalidad de analisis de cualidad relacionada pero no equivalente a la
satisfaccion, que resulta de la comparacion entre las expectativas y las percepciones de la
prestacion del servicio. Parasuraman et al. (1988) lo definen como un instrumento de medida
especifico que esta compuesto por cinco dimensiones que resumen los factores que el cliente
aprecia al momento de recibir el servicio, como son: (a) tangibilidad, (b) confiabilidad, (c)
capacidad de respuesta, (d) garantia y (e) empatia.

Brown, Churchill y Peter (1993) sefialaron que el sistema de investigacion SERVQUAL
ayuda a concluir cuales son los problemas serios que puede presentar la empresa. Asi mismo,
Shahin (2004) asegurd que el modelo contindia siendo una de las herramientas mas importantes
en lo que respecta a clasificacion y referencia del servicio dentro del mercado. Estas afirmaciones
por los autores son corroboradas por Babakus y Mangold (1992), quienes aseveraron que el
método de medicion sobre la herramienta es amoldable a las necesidades o variaciones que
necesita la organizacion a lo largo del tiempo.

El modelo arroja como tareas relacionadas identificar los posibles vacios que llegaran a
afectar la decision final. El instrumento de medicion también se compone de 22 preguntas que
estan establecidas para medir las expectativas y percepciones del cliente. Parasuraman et al.

(1988) indicaron que las expectativas se determinan como los pretensiones de los consumidores
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0, expresado en otras palabras, lo que consideran que deben recibir. El Servperf es valorado de la

siguiente manera:
k
SERVQUAL (SQ) = Z P, — E
j=1

Donde:

(a) SQ: Calidad de servicio

(b) K: numero de atributos

(c) Pj: Importancia de la percepcion recibida.

(d) Ej: Expectativas calificadas.

Esta formula corresponde a la diferencia de la puntuacién de la percepcion y las
expectativas, es decir que, mientras mayor sea la suma, mejor es considerada la calidad del

servicio brindado hacia los clientes.

Modelo Escuela Norteamericana de calidad y servicio “Gaps”
Principalmente reconocido como modelo de las cinco brechas, es un modelo planteado
por Berry, Parasuraman y Zeithaml (1994), quienes buscaron un complemento entre el Servperf y
el Servqual, procurando que las empresas desempefien una oportunidad para que puedan
identificar las irregularidades que existian internamente y que causaban errores en la entrega del
producto o servicio final. EI proceso inicia desde la cadena inicial de la intencidn que tiene la
empresa hasta la experiencia del cliente final. El sistema divide las partes involucradas de la

siguiente manera:
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Figura 6. Modelo Gaps de Berry, Parasuraman y Zeiththalm
Adaptado de Berry, L. L., Parasuraman, A., & Zeithaml, V. A. (1994). Improving service quality
in America: lessons learned. The Academy of Management Executive, 8(2), 32-45.

La figura 6 muestra cuatro Gaps o problematicas de los procesos de la empresa:

(@) Gap 1: Tener conocimiento sobre la necesidad del consumidor y no saber qué es lo que
el anhela o haber realizado un levantamiento de informacién con una mala
interpretacion.

(b) Gap 2: No tener la capacidad de implementar o producir el producto o servicio
adecuado para satisfacer la necesidad de los clientes.

(c) Gap 3: Realizar el producto o servicio final con una mala calidad al momento de la
entrega.

(d) Gap 4: No brindar un adecuado servicio post venta, o incumplir en la promesa o

garantias brindadas al finalizar la venta.
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Los dos primeros Gaps se ven estrechamente relacionados a los procesos de produccion,
mientras que los dos Ultimos son a causa de la actividad de comercializacion. Para evitar este tipo
de brechas imputables a la empresa, Tschohl (2008) indico que, para tener un mayor
conocimiento en la informacion recopilada, es preciso que el empresario inicie describiendo al
cliente que involucre sus deseos y necesidades, ya que esto es fundamental para lograr que el
producto cumpla con los requisitos necesarios. Cuando se trata de las brechas del cliente,
solamente requiere de un solo Gap:

(@) Gap 5: Se evalda la percepcion del cliente vs la expectativa del servicio que adquirio y
en este punto remarca la posibilidad de fidelizar a los clientes.

Tal como menciono Reichheld (1993), los clientes fieles a la empresa 0 marca a menudo
logran generar nuevos negocios, ayudando a la rentabilidad esperada. Para lograr validar la
brecha #5 se inicia con un proceso de agrupacion de las demas brechas de la siguiente manera:

Brecha 5 = f(Brecha 1,Brecha 2,Brecha 3, Brecha 4)

Marco Conceptual

Dentro de esta seccion se revisaran algunos términos basicos y principios administrativos
que van relacionados a las mejorias estructurales de las organizaciones, estas ayudan a su vez a
generar un valor agregado hacia e consumidor. Como resultado de entregar un producto de buena
calidad y que cumpla con las expectativas de los usuarios a las empresas les permite crear planes
de trabajo concientizados sobre las verdaderas necesidades y lograr obtener una cierta ventaja

dentro del mercado, generando un vinculo relacioando a la marca.
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Satisfaccion del cliente

El concepto de satisfaccion de los servicios o productos inicia con los esfuerzos y
recursos que la empresa realiza para que el cliente compare la buena experiencia obtenida de la
adqusicion de su marca versus el tiempo, dinero pagado. Al ser cada vez mas frecuentes las
exigencias de los consumidores y elevar su nivel de expectativa frente al producto que adquieren,
impulsan a las compafiias precautelan y administrar mas rigurosamente sus procedimientos
internos considerando los pequefios detalles realizados desde el proceso inicial hasta los temas
logisticos envueltos al final de la entrega.

La industria siendo un agente principal en la entrega de un bien o servicio se ve marcada

a realizar esfuerzos adicionales en los que (Gosso, 2010) afirmd que se lo conoce como:

Un estado de animo resultante entre la comparacion entre las expectativas del cliente y el
servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es neutro, no se habra movilizado
ninguna emocion positiva en el cliente, lo que implica que la empresa no habra
conseguido otra cosa mas que tenia que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su
desempefio.( p.68) Normalmente el concepto de satisfaccion del cliente y calidad del
servicio estan estrechamente relacionadas sin embargo tienen conceptos diferentes, se
puede decir que la calidad del servicio esta sujeta al resultado que la persona con relacion

a sin embargo la satisfaccion del cliente va en funcidn a una percepcion.

Unificacion del servicio para la satisfaccion
El control de la calidad es una actividad globalizadora, que incluye no sélo a todas las

personas y procesos de una cierta empresa, sino también a los proveedores y a los distribuidores.
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Bartés (2005) determind que la empresa no debe menospreciar o descuidar la imagen o servicio
que brindan los contratistas al ejecutar sus ordenes de trabajo a los clientes, puesto que ellos
forman parte del alineamiento de mejoramiento del proceso sobre las medidas que se debe tomar.

Segun indicé Gronroos (1994), existen dos dimensiones basicas para lograr determinar el
proceso de calidad. La primera es la calidad técnica, que expresa lo que el cliente recibe y la
empresa determina el esfuerzo que debe realizar para mejorar el producto entregado, cumpliendo
con todos los requisitos indispensables que sean necesario. Particularmente, esta dimension se
analiza de manera objetiva, mientras que la segunda, calidad funcional, es la condicion en la que
el cliente percibe el servicio otorgado.

El tema de la calidad es muy extenso de abordar. En este contexto, Carrete, Garcia,
Trujillo y Vera (2011) sefialaron que los servicios son considerados como un producto intangible,
puesto que el cliente no posee algun tipo de transferencia o propiedad sobre algo fisico.

De Velasco (1994) indicd que cuando se trata de entender las necesidades del cliente es
importante apuntar a un desempefio y experiencias clasificadas de la siguiente manera:

(@) Calidad Requerida: Nivel basico para la entrega del servicio.

(b) Calidad Esperada: Satisfaccion no especificados o implicitos.

(c) Calidad Subyacente: Expectativas que no estan explicitas o son esperadas por el
cliente.

Es importante recalcar que el brindar una buena calidad del servicio para las empresas que
se rigen bajo las normas de calidad forma una parte crucial de sus actividades. Por esta razon, la
empresa potabilizadora de agua de la ciudad de Guayaquil lleva ejerciendo en el transcurso de los

anos diferentes certificaciones de normas de calidad como:
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(@) 1SO 9001 permite que todas las areas de la organizacion estén sujetas a las exigencias
tanto internas como externas de los productos y servicios.

(b) 1SO 14001 son parametros para el control y proteccion al medio ambiente mediante
planes se deben establecer los indicadores, objetivos, politicas con la finalidad de
respetar leyes ambientales del pais.

(c) OHSAS 18001 estandares de salud y seguridad mediante iniciativa de utilizacion de
todos los equipos de proteccidon adecuados.

Sin embargo, no solamente la calidad del servicio depende de las gestiones y
certificaciones que la empresa obtenga, sino que también es preciso realizar una evaluacion sobre
de la percepcion del cliente para analizar el resultado del modelo de negocios aplicado. Para
Pamies (2004), el cliente también corresponde a una parte infalible en el sistema de la cadena de
suministro, en la que debe existir una heterogeneidad para atender sus necesidades y realizar
gestiones con la finalidad de mejorar la calidad de sus procesos.

Ademas, Tschohl (2008) recalco la importancia de mantener un buen capital humano
integrado en los sistemas de optimizacién en la organizacién. El autor expresa que los empleados
son quienes realizan el énfasis en la capacidad del servicio que se le brinda al cliente y no hay
que limitarlos al inducir las mejoras en las estrategias y procesos.

Asi mismo, Fayol (2016) especificd que las actividades en grupo deben ser esencialmente
correspondidas por todos los colaboradores y los altos mandos deberan ser quienes definan la
combinacion de habilidades que necesitan en la organizacion basada en técnicas comerciales y
financieras. Ademas, se debe identificar basicamente seis habilidades que deben ser resumidas en

cualidades fisicas, mentales, morales, grado de estudios, conocimientos y experiencias.
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Lograr unificar los procesos, el capital humano, proveedores y politicas para que estén
alineadas con la meta organizacional son puntos claves para brindar un producto o servicio final
de calidad y satisfaccion adecuada en el mercado. Conforme indic6 Porter (1990), la empresa
obtiene una ventaja competitiva mediante la mejora de sus procesos e innovacion y ofreciendo un
producto de calidad, garantizando la fidelidad de los clientes y asegurando la posicion en su
mercado.

Por otra parte, Radford (1922) afirmd que uno de los principales intereses que tiene el
comprador al momento de juzgar el servicio no es en si el lugar fisico en el que realiza la compra
o la calidad, sino mas bien la uniformidad o igualdad equivalente al valor que han pagado por el
producto o servicio. Por lo tanto, es esencial mantener dentro de la fabrica pardmetros de calidad
y establecer procesos con base en las especificaciones que seran determinadas por los
departamentos de inspeccion y control. Asi mismo, segin Gutiérrez (1989), la calidad no
solamente debe ser considerada como un simple método estadistico y de control, sino mas bien
que la filosofia debe ser traspasada a los trabajadores como parte de una estrategia competitiva
para que forme parte de una planificacion estratégica. Por tanto, de acuerdo a Alcaide (2015) “en
cuanto se refiere a servicios, es indispensable tomar en consideracion una dimensién adicional
para asegurar la calidad de la prestacion” (Pag. 177) en referencia a los conceptos de calidad
interna y calidad externa.

El objetivo primoridial debe ser tener una clasificacion efectiva y control de indicadores
de calidad por procesos mediante la implantacion de programas que aseguren la correcta
productividad, para mejorar los estandares de la mejora de calidad de productos. Sin embargo,

estas estrategias deben estar orientadas a asegurar la satisfaccion de clientes, es decir, formuladas
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de acuerdo a los términos de los propios clientes, con sus necesidades, deseos y expectativas.
(Alcaide, 2015). Adicionalmente, Lovelock (1990) sefial6 que:
El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, estas incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefiar, desempefiar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operacional (Pag. 491).

Sin embargo, para complementar la estructura basica se deberia considerar que “la
verdadera estrategia se basa en aumentar el valor de la oferta a los clientes” (Larrea, 1991, pag.
144). Por ello, Belio, Galindo y Andrés (2007) explicaron que los resultados esperados por los
departamentos de Marketing al enfocan y redireccionan todos sus esfuerzos son:

(@) Notoriedad: La empresa debe realizarse la pregunta si es que realmente la marca que

ellos representan contiene la confianza y reconocimiento.

(b) Valoracion: Se considera la apreciacion en la que los consumidores o clientes prefieren

adquirir la marca.

(c) Cuota: Cuanto es el mercado cuota que esta disponible

(d) Fidelidad: Cuanto es el indicador de fidelidad que los clientes obtienen de la marca.

Control en la Cadena de Suministro

Para establecer si los tiempos y servicios entregados estan estrechamente relacionados a
contratistas, es importante realizar tambien controles dentro de la cadena de suministro de la
organizacion, la cual representa un pilar fundamental para obtener los controles esenciales a la

hora de ejecutar las actividades unificadoras. En palabras de Chopra y Meindl (2013) “el objetivo
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de una cadena de suministro es maximizar el valor total generado” (Pag. 5). Asi mismo, Ballou
(2004) senald que para lograr la correcta administracion de la cadena de suministro deben
interactuar las funciones principales de marketing, logistica y produccion, para identificar las
brechas de oportunidades de mejora sobre el costo o servicio al cliente.
El valor de las cadenas de suministros son diferenciados cuando existen sistemas como
(Chopra & Meindl, 2000):
e Pull: Enfocado al JIT (Just in Time) se muestra como un sistema de apoyo a las
empresas mas flexible e interactta la innovacion y es dirigida a produccion rapida.
e Push: Representando al sistema MRP (Material Requirement Planning) las
producciones estan estrechamente relacionas a el sistema de produccion e inventarios.
El valor que una cadena de suministro genera es la diferencia entre lo que vale el producto
final para el cliente y el costo en que la cadena incurre para cumplir con la peticion de este. Por
otro lado, se debe considera que el concepto de cadena de suministro se ha expandido al punto de
Ilegar a valorar todos los puntos empresariales. Segun Chopra y Meindl (2013) la cadena de
suministro puede llegar a clasificarse en tres perspectivas administrativas macro:
¢ Relaciones con clientes (CRM): Determina las actividades que se van realizando
durante la interaccion entre los clientes y la empresa (Mercado, Venta, Centro de
atencion telefonica, Administracion de pedidos.)
e Cadena de suministro interna (ISCM): Procesos internos focalizados en las operaciones
(Planeacion estratégica, demanda, oferta, surtido, campo)
e Relaciones con los proveedores (SRM): La administracion de los procesos se centra en
la relacion de proveedores (Disefio, Aprovisionamiento, Negociacion, Compra,

Suministro).
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Estrategia en la Cadena de valor
La cadena de valor desarrolla técnicas para obtener una ventaja competitiva considerando
los puntos importantes para llegar a una diferenciacion en los productos o servicios ofertados. De
acuerdo a Porter (2015) “si se descompone a la empresa en las distintas actividades discretas que
se realizan en sus diferentes areas operativas, se visualiza una cadena de valor” (Pag. 4). Ademas,
el autor complementa las ideas sobre la importancia de realizar una estrategia de este tipo al
indicar que “la cadena de valor de una empresa esta incrustada en un campo mas grande de
actividades, Ilamado sistema de valor” (Porter, 2015, Pag. 3).
Estas actividades se pueden separar de dos maneras:
(@) Actividades primarias: Estan estrechamente relacionadas con el comienzo de la
produccidn del producto o servicio hasta la venta. Involucra actividades como:
o Logistica interna, figurada como almacenamiento, acceso a clientes
o Produccion,
o Logistica externa,
o Marketing
o Servicio de Postventa / Mantenimiento.
(b) Actividades de Apoyo: La cadena de valor es un modelo tedrico que permite fijar en el
tiempo costos y principales actividades
o Infraestructura.
o Administracion de recursos humanos.
o Desarrollo de tecnologia.

o Compras y Abastecimiento.
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(c) El margen: Valor total y costo total que la empresa desembolsa para lograr desempefiar

las actividades de valor.

Asi mismo, segun Quintero (2006), la cadena de valor es la mejor opcidn para determinar
los costos en que la empresa incurre por actividades de apoyo y también ayuda a establecer
cuéles son las actividades que crean valor hacia los clientes. Por otro lado, Porter y Kramer
(2006) también sugieren que la ventaja competitiva de las empresas esta en funcion del valor
agregado del comprador, por lo que el cliente puede llegar a comparar los productos o servicios

mas eficientemente frente a los precios de los competidores.
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Capitulo 1. Marco Referencial y Legal

Marco Referencial

Ante un rapido crecimiento demogréfico a nivel mundial es de esperarse que la demanda
de consumo del recurso de agua potable por persona sea cada vez mayor. Por lo tanto,
organizaciones a nivel internacional como el Fondo del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) muestran sus serias intenciones para lograr una extension y mayor cobertura de este
servicio en sectores rurales, buscando una mejora de los sistemas econémicos sociales. Tomando
como referencia datos relevantes del Gltimo censo realizado en el afio 2010, esta informacion
indico que en el Ecuador existe una inequidad frente a las necesidades basicas insatisfechas
(NBI). Entre los seis componentes identificados se encuentra los servicios sanitarios y cobertura
del servicio de agua potable.

Los Gobiernos Auténomos descentralizados (GADS) y provinciales son los responsables
de la planificacion y desarrollo del servicio de agua potable y saneamiento dentro de la
competencia de cada ciudad. Estas entidades, en conjunto con los diferentes niveles
gubernamentales como la Secretaria del Agua (SENAGUA) se encargan de gestionar y regular el
sistema de obras presupuestadas al iniciar un nuevo afio. Segun el Instituto Nacional de
estadisticas y censos en los indicadores de medicion de agua, saneamento e higine presentados en
el 2016 el acceso a nivel nacional de cobertura el sector rural es uno de los mas susceptibles con
un porcentaje de un 57,50% en comparacion con el sector urbano, que rodea un 94%. Asi mismo
detalla que en la provincia del Guayas, por ser una de las mas representativas del Ecuador, posee
una cobertura ponderada del 82,32% y de alcantarillado un 63,1%. De estos valores totales, las

ciudades con mayor cobertura son Nobol con un 85,5%, seguido por Guayaquil con un 85,4%.
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Inicio de la concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil

En el afio 1994 la ciudad de Guayaquil era abastecida del servicio de agua potable por
medio de dos empresas: (a) la empresa Municipal de alcantarillado y (b) la empresa provincial de
agua potable del Guayas. Con el crecimiento acelerado poblacional, el servicio basico de agua
potable, alcantarillado y drenaje pluvial que ambas empresas brindaban a la ciudadania no era
suficiente en comparacion con la demanda y necesidades de la sociedad.

El organismo de control reflejaba muchas deficiencias dentro del sistema como, por
ejemplo, estos no cubrian rapidamente tanto en las redes de tuberias, planes de mantenimiento
como en lo que respecta de la expansion del servicio a los sectores rurales y los controles de
financiamiento en los nuevos proyectos. De esta manera se emplearon diferentes medidas para
controlar estas barreras. En el mismo afio se decidio fusionar ambas empresas con la finalidad de
poder acceder a préstamos financieros internacionales y lograr rehabilitar el sistema sanitario de
la ciudad de Guayaquil. Estas instituciones se consolidaron como una empresa cantonal de agua
potable y alcantarillado de Guayaquil (Ecapag). Transcurrieron siete afios en el que se realizaron
mejoras continuas de manera eficiente en el sistema del servicio. El afio 2001 fue el nacimiento
de la concesion de servicio de agua potable, alcantarillado y drenaje pluvial.

Con el inicio de las nuevas actividades, la concesionaria adquirio responsabilidades que
debe seguir conforme estan establecidas en el contrato de concesion y en la legislacion ambiental

del Ecuador por los siguientes treinta afios.
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Dentro de su competencia acapara responsabilidades para realizar de manera continua y
permanente inversiones en sistemas de agua potable. Adicionalmente, la concesionaria, conforme
a sus obligaciones estipuladas, debera abastecer a la ciudad de Guayaquil al 100% de este
servicio. Es importante acotar que también debera garantizar la captacion, tratamiento,
conduccion, bombeo y distribucion hasta el medidor de los clientes.

La empresa posee compromisos con respecto a los sistemas de instalaciones de
alcantarillado sanitario como sistemas de obras, evacuacion de aguas residuales y drenaje pluvial;
ademas de asuntos concernientes a sumideros, colectores, canales y bombeo para evacuar las
aguas lluvias hacia los cuerpos receptores. Todo el conjunto de obligaciones y metas son
revisadas en un plan maestro con una periodicidad quinquenal entre EMAPAG y la
concesionaria. Dentro de ese documento se ven los reajustes de los proyectos a largo plazo.

La concesionaria de agua potable y drenaje pluvial de la ciudad de Guayaquil, aparte de
iniciar sus actividades de potabilizacion y entrega del servicio dentro de la ciudad, también
adquirio la gestion en los cantones aledafios como Nobol y Duran. Al tener un contrato desde
1999 con Ecapag, ambas partes respetaron los acuerdos establecidos y ha continuado con la
entrega del abastecimiento de agua en bloque de manera regular, al igual que el cantdn
Samborondon que abarca sectores de la puntilla y la aurora, cuyo contrato fue firmado desde el
2005 y se encuentra actualmente vigente.

Mediante tarifas diferenciadas y determinadas en sus contratos, la concesion estéa en la
responsabilidad de garantizar la entrega del suministro. La modalidad de agua en blogue se
realiza con una tarifa fija, mientras que en la ciudad de Guayaquil se factura por medio de un

rango o pliego tarifario que mes a mes varia segun el consumo del cliente.
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Con el transcurrir del tiempo ya algunos cantones comenzaron a independizarse como fue
el caso de los cantones de las provincias de Santa Elena y Nobol, manteniendo actualmente

contratos vigentes y compromisos de abastecimiento de agua tratada en bloque.

Cantoén Daule ' 2

Cantén Duran - 2,5

Cantén Nobol - 5
Canton Samborondén _ 42

- 10 20 30 40 50

Figura 7. Miles de Metros cubicos diarios entregados a los cantones.
Adaptado de Concesion de agua potable de Guayaquil

La concesionaria de servicio basico en la actualidad lleva diecise€is afios trabajando para la
ciudadania guayaquilefia y ha tenido una evolucion constante de cobertura. A continuacion, se
muestra un gréfico con la evolucion de los clientes suscritos a partir del afio 2006 en donde los
clientes de agua potable a la fecha han aumentado en un promedio anual total del 1.05% y se
visualiza que el sistema de instalacion de alcantarillado no tiene la misma cobertura que el
servicio de agua.

Esto se debe a que no todos los sectores de la ciudad de Guayaquil estan en el proyecto de
instalacién de nuevas redes de alcantarillado sanitario, sino que prioriza las inversiones del
sistema de alcantarillado conforme al plan maestro establecido y también existe una ampliacién

en los sectores rurales de la ciudad de Guayaquil.
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Figura 8. Evolucion de usuarios de agua potable.
Adaptado de Concesion de agua potable de Guayaquil
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Asi mismo, tal como estaba establecido dentro del contrato de concesién, en el afio 2017

la empresa de agua potable incluyé dentro de sus diversas gestiones de infraestructura y

equipamiento para la entrega del servicio de agua potable, alcantarillado sanitario y alcantarillado

pluvial a las parroquias de Tenguel con 2.400 clientes nuevos suscritos y Posorja con 6.397

clientes.

Guayaquil

» Clientes: 520,704

» Contratos: 562,467
* Agua: 93%

* Alcantarillado:82%

* Inicio de Gestiones:
2001

» Clientes: 6,235

» Contrato: 6,381

* Agua: 705

» Alcantarillado: 4%

= Inicio de Gestiones:

2017

Figura 9. Totalizacion de clientes por parroquias
Adaptado de Concesion de agua potable de Guayaquil.

Tenguel

* Clientes: 2,118

= Contratos: 2,462

* Agua: 90%

» Alcantarillado: 90%

= Inicio de Gestiones:

2017
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La empresa de potabilizacion de agua y alcantarillado sanitario en la ciudad de Guayaquil
no solamente debe resaltar sus esfuerzos en brindar una calidad y excelencia en servicio vital de
la entrega de agua potable a la ciudadania, sino que también debe concentrarse en la calidad que
ofrece al entregar los servicios complementarios, puesto que no Unicamente se caracteriza por
distribuir el agua a la ciudad, mas bien brinda una amplia gama de servicios a los hogares e

instituciones, visibles en la tabla a continuacion.

Tabla 2. Gama de servicios ofrecidos por la concesion de agua potable

Limpieza externa de Alcantarillado Sanitario —
Colectores - Sumideros.
Alquiler de hidrocleaner (alcantarillas internas).
Localizador de Fugas (internas) Prueba de
Geofono
Reemplazo de medidores por robo.
Factibilidades de agua potable, Alcantarillado
sanitario y drenaje Pluvial.
Proceso de individualizacion de Consumos
(Edificios — Departamentos).

Pruebas en Banco

Limpieza de cisternas.

Limpieza por pozo séptico.
Reparaciones de Fugas antes de la
linea del medidor.

Mantenimiento de medidores.
Emisién de permisos por trampa de
grasas.

Interconexiones por salidas radiales
(Grandes Industrias).

Pruebas de Exactitud.

Estructura Organizacional

Tomado de Concesion de agua potable de Guayaquil (2017).Gerencia Atencién Cliente

La concesion de agua potable posee una estructura definida de canales de comunicacion

para los clientes. A nivel organizacional existen ciertas areas encargadas de realizar los primeros
acercamientos con los clientes y realizar el intercambio de informacion. Estos son:

(@) Gerencia de Atencion al cliente:
e 33 agentes de call center. o

3 supervisoras de agencias.

e 47 oficiales de modulo. e 7 analistas de reclamos y 4 agentes VIP
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Todos ellos estan encargados de ingresar y atender cualquier tipo de requerimientos de los
clientes residenciales. En el caso que se presente un cliente industrial, el requerimiento es
canalizado a la oficial de sector encargada.

(b) Gerencia de Cobranzas:

e 4 oficiales de sector atienden a clientes comerciales, oficiales e
industriales.
e 6 oficiales de recaudo. Unicamente dedicados a gestidnes bancarias.

Para obtener una idea mas clara de las actividades que tiene cada una de las gerencias, la
figura a continuacion exhibe el flujo sobre el inicio proceso del agente receptor de la informacion

y la interaccidn que tiene el cliente.

[Malas lecturas

Gerencia Atencion + Facturacion Alta Facturacion

-| Reclamos I

Devoluciénes

Gerencia Cobranzas

¥ ¥

Pagos no registrados
Cortes por error

Limpieza de Alcantarillas - pozos
Limpieza de Colectores - Cisternas

Residencial H Servicio Al clientel

Técnicos I |Gerencia Técnica Limpieza de Sumideros- canales

Acometida sin servicio

Redes Sociales

Salidas Radiales
Reparacidnes de Fugas externas

Comercial H Oficial Sector I

Pruebas Géofono
Instalacién de medidor
»| Tramites | |Gerencia Operaciénes Ampliacién de Guia
Reubicacion de medidor
Cambio de Propietario
Trampas de grasa.

Consulta/ Asignacién Interna Institucional

Figura 10. Receptores de la Informacion. (Direccion Comercial)
Adaptado de Concesion de agua potable de Guayaquil
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La concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil posee una estructura
organizacional solida donde destaca las gestiones de la direccion técnica. Ellos son quienes
determinan los planes emergentes a realizar cuando existen percances de la operatividad del dia a
dia y restricciones del servicio por las zonas de la ciudad de Guayaquil.

Esta direccion técnica determina la urgencia y disponibilidad de las cuadrillas de
contratistas para la reparacion de los dafios que, en la mayoria de las ocasiones, por ser
restricciones por eventos fortuitos, no constan con notificaciones a la ciudadania o alguna
retroalimentacion interna sobre algun tipo de tiempo especifico o tentativo de culminacion de la
finalizacion de la reparacion.

Tabla 3. Cantidad de suspensiones programadas y emergentes del servicio

Programadas Emergentes
Meses
Cantidad | Cuadras | Cantidad | Cuadras

ago-15 26 21.048 158 47.764
sep-15 34 29.833 177 51.920
oct-15 24 22.091 178 37.470
nov-15 29 62.609 231 53.214
dic-15 30 14.503 241 54.776
ene-16 23 20.141 220 67.664
feb-16 28 26.805 197 146.679
mar-16 41 55.107 226 55.106
abr-16 33 20.792 281 165.405
may-16 45 27.462 205 96.417
jun-16 52 29.923 266 223.720
jul-16 53 30.701 265 82.190
Total 418 | 361.015 2.645 | 1.082.325

Adaptado: Informacién del portal web de la Concesidn de agua potable de Guayaquil

A partir del afio 2017 se ha adherido como gestiones de administracion de agua potable a
los cantones de Posorja y Tenguel, aumentando en un 1,65% la cartera de clientes. Dentro de este

nuevo incremento y para mantener el alto nivel atencion y cobertura de sus gestiones, la
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concesion se ha visto en la necesidad de subcontratar empresas que puedan ayudar a cumplir la
atencion de los tramites.

En cuanto la division de las cuadrillas de terreno para ejecutar 6rdenes de trabajo de
cortes, instalaciones, reparaciones, reparticiones de planillas, entre otros, existe un responsable en
cada seccion. La empresa tiene dos direcciones que poseen contratistas: la primera es la direccion

técnica y la segunda la direccion comercial y se dividen de la siguiente manera:

Direccidon Técnica

Gierencia de Produszicny Conduscicm

iFerante de Zoras ierante de Obras
de ARPP

Sub-Gerencia de AAPPy Control de
aeua no contabilizada.

lefe de Redes de Alcantarillado Contratista B:

Fis calizadores.

Contratistal:fona Morte

Cortratista ?: Fona Centro- Sur

Figura 11. Organigrama Direccion técnica
Adaptado de Concesién de agua potable de Guayaquil

Las siguientes gerencias estan relacionadas con la direccion técnica de la concesion:

(@) Gerencia de produccion y conduccion de agua potable: que se encarga mediante dos
contratistas de controlar y reparar las fugas tanto emergentes como correctivas en los
cantones de Guayaquil, Posorja y Tenguel. Los contratistas estan distribuidos en
Guayaquil de la siguiente manera: Unicamente se dividen en zona 1 que representa el
norte y la zona 2 que es la zona centro sur de la ciudad. Ambos contratistas se encargan

de realizar reparaciones en los acueductos en calles y fugas en veredas, mientras que lo
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que es considerado como fugas de menor impacto como en los medidores se encarga
directamente el personal de la concesion.

(b) Gerencia de zonas: Son los encargados de realizar el mantenimiento y limpieza de los
ramales, alcantarillas internas, externas y pozos sépticos. En el dia, los hidrocleaners
cuentan con una capacidad de atencion de 12 a 15 6rdenes de trabajo, dependiendo de
la distancia entre una solicitud a otra al dia, mientras que el extractor cuenta con una
capacidad de 3m®y puede realizar hasta 10 nimeros de 6rdenes al dia. En esta area, la

empresa no cuenta con contratistas externos sino mas bien es ejecutado internamente.

Tabla 4. Total de vehiculos de limpieza

Cantidad Activo Servicio Atencién
(Dias)
23 Hidrocleaners Taponamiento de ramal. la?2

Limpieza de Sumidero.
Alquiler de Hidrocleaner.
2 Extractores Limpieza de Pozo Séptico. 30

25 Total Activos Limpieza

Adaptado de Concesidn de agua potable de Guayaquil.

(c) Gerencia de obras: Son los responsables de la supervision de las operaciones y el
mantenimiento de los activos de agua potable y alcantarillado existentes para
garantizar el servicio de acuerdo al Contrato de Concesion y a las Leyes establecidas
en el pais. Poseen fiscalizadores que son los que realizan la supervision, control y de

los Proyectos / Diserios, obras que se ejecutan con financiamientos propios y externos.
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Unicamente poseen un contratista y para obras comunes poseen apoyo del Municipio

de la ciudad de Guayaquil.

Figura 12. Organigrama Contratistas Direccion comercial
Adaptado de Concesién de agua potable de Guayaquil.

(d) Direccion Comercial: Por otro lado, la direccién comercial absorbe una parte de las
responsabilidades de las actividades técnicas relacionadas Unicamente a la venta y post
venta de la instalacion de un medidor en el predio del cliente. Es ahi donde Gerencia
de Operaciones Comerciales se subdivide en cuatro diferentes jefaturas: (a) censos, (b)
mantenimientos, (c) territorios comerciales y (d) defraudaciones de fluidos, con la
finalidad de mantener el nivel de operaciones y actividades que se realizan en terreno y
aumentar el alcance de las gestiones. Estas son tratadas y canalizadas por medio de
ocho contratistas, designadas en el siguiente organigrama como “actividades de terreno

varias”. Esta incluye los servicios de primera instalacién, ampliaciones de guia,
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mantenimiento de medidor, pruebas en banco, procesos de individualizacion, rastreo
de guias clandestinas, entre otros. Los contratistas estan organizados para atender por

sectores a la ciudad de Guayaquil por zonas.

SIMBOLOGIA
U | B o 8

Figura 13. Mapa de zonas
Adaptado de Concesién de agua potable de Guayaquil

(e) Gerencia de Cobranzas: Utiliza a los mismos contratistas de la gerencia de operaciones
para la entrega de notificaciones de deuda o planillas de tasa de recoleccion de basura.

(f) Gerencia de Facturacion: Posee un contratista especial que se encarga de realizar la
facturacion in situ. Ellos se encargan de ir predio por predio realizando la toma de
lecturas, imprimiendo el aviso de pago y anexando las respectivas notificaciones o

avisos de suspension del servicio de agua potable en la ciudad.
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A continuacion, se realizara una division sobre los procesos y actividades que la
concesion ejerce en la ciudad de Guayaquil. A partir de ello se podra determinar las actividades

que realizan los competidores directos sectorizados.

Tabla 5. Empresas con servicios similares

Descripcion Servicio o Producto Empresas
Medidores y accesorios. Cenifer
Tapas de Alcantarillados. No Aplica
Hidrantes.

Alquiler de Hidrocleaner Aquakleaner.
Limpiezas de Pozo Séptico. Sani - On.
Potabilizacion y Distribucion de agua potable. No Aplica.

Adaptado de Concesion de agua potable de Guayaquil

Segln Rangan e Isaacson (1994), el cliente industrial es aquel que hace compras para
realizar sus funciones con o sin fin de lucro en las que la organizacién estd comprometida, y se

caracteriza por:

(@) El cliente industrial es un cliente multipersonal (Intervencion de varias personas para
tomar la decision de compra). En virtud de lo cual el asesor comercial al visitar una
compafiia debe de encontrar cuales son las personas estratégicas que le facilitan su

proceso de venta.
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(b) La venta a un cliente industrial es un proceso que consta de las siguientes etapas: (a)
descripcion del problema, (b) descripcion general de la necesidad, (c) especificacion
del producto, (d) busqueda de proveedores, (e) solicitud de propuestas, (f) seleccion de
proveedores, (g) especificacion de pedido y (h) revision del desempefio (Kotler y Gary
2003 p.125).

(c) La compra de un cliente industrial es mas racional que emocional. Independiente del
bien que el cliente industrial busque, cada uno de los posibles proveedores ofrecen un
servicio asociado al bien. Para Gluek, Koudal y Vaessen (2007), las principales causas
de pérdida de clientes de los proveedores industriales son un mal servicio y la falta de

atencion personalizada.

Servperf (Servicio calidad percibido).

Servqual (Servicio Adecuado).

Servqual (Deseado).

Figura 14. Expectativas de los servicios.
Adaptado de articulo Propuesta Metodologica para medir la calidad del servicio de consultas.
(LosADA & RODRIGUEZ, 2011).

Dentro de sus gestiones operativas, la empresa esta en la obligacion de cubrir las
necesidades de las parroquias a cabalidad entregando un servicio de calidad en el suministro de
agua potable y servicios complementarios.

En la actualidad cada uno tiene un porcentaje de cobertura de agua potable del 90% y
70% respectivamente. Por ello, tomando como base que ha existido un aumento de clientes y al

mismo tiempo no ha habido ningun tipo de inversién o plan contingente para aumentar los
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equipos de trabajo y cubrir las solicitudes que requieren las parroquias, es necesario tomar
medidas preventivas para que los altos consumidores tanto de Guayaquil como de los demas

sectores no se encuentren con anomalias o atrasos en sus plazos de atencion.

Otras potabilizadoras de agua potable en Ecuador
La estructura de la distribucion del servicio de agua potable en el Ecuador se ha
caracterizado por ser operada por los municipios pertinentes de cada ciudad, con el caso
excepcional de la ciudad de Guayaquil que tiene concesionado este servicio. En la actualidad,
existen tres plantas potabilizadoras con una capacidad de produccidn total de 12.730 litros por
segundo. A continuacidn, se hara un breve detalle sobre la industria con base en dos grandes
municipios encargados de distribuir el servicio de agua potable en cada una de sus ciudades:

(@) Agua de Quito (EPMAPS): Posee la planta potabilizadora ubicada, al sur de quito,
posee una capacidad de 7.300 litros por segundo, la cobertura del servicio es de agua
potable el 98.50% y en alcantarillado sanitario el 92.27%. Poseen unos activos totales
de USD$1°013.854.290,85 y presento en el 2016, conforme sus estados financieros,
una utilidad neta aproximada de USD$41.306.356,59.

(b) Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, agua potable, alcantarillado y
saneamiento Cuenca (ETAPA EP): Con dieciocho plantas tratamientos con una
capacidad total de 2.671 litros por segundo. Conforme indic6 el SENPLADES, (2014).
La cobertura del servicio en agua potable es del 87.9% y alcantarillado sanitario

73.6%. Cuentan con certificaciones de calidad como I1SO 9001:2008 e ISO 17025.
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Estudios en Ecuador y otros paises

Los instrumentos de analisis de percepcion Servqual y Servperf han sido ampliamente
utilizados a nivel mundial para realizar investigaciones cuantitativas basadas en percepciones de
servicios. Se lo ha empleado principalmente en investigaciones a nivel de post grado y
doctorados con la finalidad de determinar cuales de las cinco dimensiones estructurales de las
empresas son las que poseen mayor impacto. Este sistema de andlisis ha sido utilizado para
analizar las industrias hospitalarias publicas, coberturas de conexiones de internet, cadenas
hoteleras y centros educativos tanto privadas como publicas.

Coronado, Lavin y Sanchez (2010) realizaron un estudio para la universidad autbnoma de
Tamaulipas de la ciudad de Victoria en México, en el cual emplearon el instrumento de
percepciones Servperf para realizar un analisis de la calidad del servicio de agua potable, con una
muestra de 270 clientes. Como primer paso se realizd un andlisis factorial exploratorio que
concluyd que la calificacién mas baja corresponde a la dimension que representa los niveles de
fiabilidad, que incluye conceptos de amabilidad del personal, relacién costo beneficio, y por ende
es el factor de mayor relevancia para mejorar. Las demas variables que le siguen para que se
acojan a una revision de procesos son: (a) apariencia fisica y (b) atencién personalizada.

Adicional a la experiencia de la empresa potabilizadora de agua de la ciudad Victoria en
México, Montafia y Ramirez (2002) realizaron un analisis de percepciones para la empresa
colombiana Alcanos, por medio de 950 encuestas para la valorizacién completa de los servicios
béasicos en la ciudad de Neiva, Colombia. Los resultados evidenciaron que los niveles de
fiabilidad de la empresa de servicios de agua potable se encontraban por encima de la satisfaccion

del cliente, mientras que el factor mas débil fue la dimension de empatia.
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El instrumento present6 una fiabilidad superior a la establecida por el método de Alpha de
Cronbach y las dimensiones mostraron una correlacién superior a 0,90. En cuanto los resultados
de las dimensiones, la calificacion mas baja fuer la capacidad de respuesta, conun 3,1y 3.2 en la
empatia que refleja el personal. De esta manera queda como resultado que la empresa debe
enfocar sus esfuerzos en mejorar el compromiso hacia los clientes.

Por otro lado, Vargas y Ura (2016) realizaron un estudio en Peru sobre la percepcion del
servicio publico de telecomunicaciones a 132 clientes, donde se rechazé cada una de las hipétesis
por dimension calculando el valor de z. En el desarrollo, los autores se enfocaron en los distritos
de Belén, Iquitos, Punchana y San Juan Bautista. Los criterios de calificacion fueron medidos
mediante escalas de Likert de cinco puntos. Como resultado, la primera dimension de
tangibilidad demostro que existe una gran satisfaccion en las instalaciones, mientras que la
dimensidn de calidad y empatia evidenciaron una baja calificacion.

Asi mismo, Garay y Ballestas (2016) mediante un analisis de percepciones basado en la
satisfaccion del servicio de los clientes en las operadoras moviles en la ciudad de Cartagena, por
medio de una encuesta a 384 personas. Se pudo determinar el nimero de quejas y valoraciones
que el cliente percibe como consumidor. Los resultados concluyeron que la correlacién entre las
variables fue inferior a 0,05, por lo tanto, las dimensiones logran explicar las percepciones que
calificaron los clientes. Se pudo afirmar que, de las cuatro operadoras, los clientes consideran
relativamente buena a las empresas Virgin Mobile y Tigo, mientras que calificaron como regular
a Claro. Ademas, se realiz6 un analisis de regresiones, incluyendo los seis factores como

variables independientes del modelo y como variable dependiente la satisfaccion.
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Los autores concluyeron que la dimensidn que mas repercute en la satisfaccion es el
acceso de comunicacion, seguida por la capacidad de respuesta. Para contrarrestar las molestias
en la calidad de comunicacion se dio la recomendacion de invertir en tecnologia para ampliar las
coberturas a nivel local y nacional.

En cuanto el andlisis de percepcion en la calidad de servicio a nivel de Ecuador, existen
varias investigaciones que emplearon los instrumentos servqual y servperf. Un estudio Servperf
realizado por Ayala y Valencia (2017) en la Escuela Politécnica Nacional a la empresa pablica
metropolitana de aseo EMASEO, enfocada netamente a la recoleccion de residuos y analisis de
los servicios pablicos en la ciudad de Quito, determind mediante una muestra de 319 hogares
entrevistados que es necesario reforzar los temas relacionados a la dimension de fiabilidad. Las
recomendaciones de los autores fueron socializar los resultados de sus gestiones y acciones a
realizar en la ciudad para que asi el cliente se sienta informado, ademas de profundizar estrategias
y acciones correctivas a nivel institucional.

El planteamiento para poder determinar la satisfaccion de los servicios es muy amplio y
extenso, sin embargo se tomé también un caso de estudio de realizado por Arredondo y Gémez
(2017) en el que utilizan el mismo instrumento servqual para analizar la percepcion del servicio
domiciliario de agua potable y alcantarillado sanitario que ofrece EPMAPA-SD para la ciudad de
Santo Domingo, Ecuador. El anlisis cont6é con una muestra de 100 clientes y se ajustaron los
valores con una media aritmética en el parametro de expectativas, determinando que la dimension
de tangibilidad alcanzé el mayor grado de satisfaccion, mientras que los demas factores de
fiabilidades, capacidad de respuesta, seguridad y empatia registraron un alto grado de

insatisfaccion.
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Marco Legal
La concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil, mediante un conjunto de
criterios y normas realizadas en conjunto con el ente regulador pretende establecer un proceso

para desarrollar y alcanzar los objetivos planteados. Entre ellas esté:

(@) Ecapag: Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado de Guayaquil, dentro de
las funciones actuales esta cumplir y hacer cumplir las normas y politicas

institucionales, como asi mismo vigilar de manera efectiva del contrato de concesion.

(b) Contrato de Concesion: Mediante el proceso de licitacion entre el estado ecuatoriano
representado por Ecapag y la concesion de agua potable celebr6 la firma del contrato el
28 de marzo del 2001 en el que estaba contemplados las bases de la licitacion y

cumplimiento.

(c) Reglamento de servicios: Corresponde a instructivos ya establecidos y autorizados por
el ente regulador con el propdésito de medir y controlar los siguientes puntos:
o Criticas internas.
o Infracciones de usuarios.
o Costos de servicios administrativos, técnicos y especiales.

o Instructivo de regulacion de conexion, medicion del elemento de facturacion.
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o Factibilidades nuevas de alcantarillado sanitario y agua potable.

(d) Ministerio de Medioambiente y Regulaciones Ambientales: Se establece directrices
como el rol del Ministerio del Medio Ambiente y principios mediante reglamentos,
instructivos, regulaciones y ordenanzas que la concesion de agua potable debe cumplir
para asegurar y garantizar que las personas tengan su derecho a vivir en un ambiente

Sano.

Ministerio de
Emapag Contrato de Reglamento

Concesion de servicios Medio Ambiente

Disposiciones Generales del contrato y reglamento de servicios.
Ley de Gestién Ambiental.

Ley de Aguas.

Ley Orgénica de Salud.

Texto Unificado Legislacion Secundaria M. Ambiente. TULSMA.
Norma de Calidad. Ambiental y descarga.

Ley Gestion Ambiental.

Figura 15. Marco legal de la compafiia
Tomado de Concesion de agua potable de Guayaquil.

La concesion de agua potable y alcantarillado sanitario de la ciudad de Guayaquil esta
constituida como una sociedad limitada sujeta al control de la superintendencia de compafiias. De
acuerdo con informacion de este portal, la concesion posee un activo total de USD 302°690.196,97
y un capital suscrito de USD 32°180.000. A nivel institucional, la empresa se rige mediante la ley

méaxima del Ecuador, en este caso la Constitucion. Mediante la piramide de jerarquias de Kelsen
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se procede con el detalle de cada una de los organismos reguladores en normas por area funcional

de la Direccion Comercial.

Constitucién ‘

Leyes Constitucionales (Ley
Electoral)

Leyes Ordinarias (Codigo
Municipal)

Reglamentos ( Reglamento
de aguas)

Disposiciones administrativas
(Politicas, planes y normas)

Figura 16. Pirdmide de Kelsen
Adaptado de Libro Teoria pura del derecho. (Kelsen, 1995)

Como pilar de la organizacion y supremacia constitucional se encuentra la Constitucion del
Ecuador, basicamente en ella se rige y garantiza la provision de los servicios publicos tanto lo que
respecta en agua potable, riego, energia o saneamiento (Art. 264).

Como segundo nivel se encuentra las leyes organicas, las cuales son dictadas con la
finalidad de ser complementarias a la constitucién del estado. Estas son establecidas para regular
los derechos fundamentales. Las mas importantes se detallan a continuacion:

(@) Régimen Tributario Interno

(b) Servicio Publico (LOSEP)

(c) Regulaciény control de poder de mercado

(d) Sistema Nacional de Contratacion Publica

(e) Recursos Hidricos uso aprovechamiento de agua

(f) Cadigo de Salud
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Como tercer nivel en prioridades se detallan las principales leyes ordinarias. Estas se

caracterizan por ser normas expedidas por la facultad legislativa. Corresponden a la estructura y

organizacion del estado funciones ordinarias. Estas constituyen el tercer escalon y son acogidas

principalmente por las areas contables, comercial, recursos humanos y técnica, como:

Reglamentos Ley Consumidor - Comprobante de venta, retenciones y documentos
complementarios

Interno de prestacién de servicios

Estructura Tarifaria

Ley de Consumidor

Caodigo del trabajo

Por ultimo, se encuentra las ordenanzas municipales o decretos subordinados a la ley a las

cuales se rigen en su mayoria la gerencia técnica y operacion de la concesion:

Uso de espacio y Via publica.
Requisitos y procedimientos de licencia ambiental
Norma de instalacidn externa obligatoria de equipos e infraestructura de seguridad

Manejo desechos solidos no peligrosos
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Capitulo I11. Metodologia de Investigacion

Este apartado pretende explicar la forma en la que se procedio a recolectar los datos para
obtener la medicidn estadistica sobre los patrones de comportamiento de los usuarios del servicio
de agua potable dentro de la ciudad de Guayaquil. De esta manera se comprobara la teoria
establecida inicialmente, cumpliendo con el proceso cuantitativo que requiere este tipo de
estudios enfocados en los objetivos de la investigacion. Para concluir lo antes expresado se puede
definir que un método cuantitativo permite la estandarizacion de medidas, opiniones,
interacciones y experiencias mediante una predeterminada categoria de respuesta y su ventaja
radica en la posibilidad de medir las reacciones de las personas con un instrumento de preguntas

(Patton, 1990).

Tipo de estudio

Segun Tamayo (2004), la investigacion cientifica “siempre ha sido el instrumento por el
cual la ciencia logra llegar al conocimiento cientifico” (Pag.16). Es importante clasificar los
hechos, ordenarlos y relacionarlos hasta encontrar la consistencia. A continuacion, se describe los
diferentes alcances del estudio:

(a) Descriptivo: Alvarez-Gayou (2003) detallé que una investigacion descriptiva engloba
procedimientos mas comunes y representa un soporte académico para estudios de
pregrado y postgrado. El estudio se encarga de narrar, describir los acontecimientos de
las situaciones sobre una guia de hechos de cualquier fendmeno apoyada con técnicas

de encuesta, entrevista entre otros.
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(b) Correlacional: Pretende resolver mediante una relacion de las variables de un patron la
pregunta de investigacion. Segun Hernandez, Collado, Lucio y Pérez (1998) “los
estudios correlacionales miden el grado de asociacion entre esas dos 0 mas variables
(cuantifican relaciones)” (Pag.106). Las correlaciones pueden ser positivas, esto quiere
decir que los valores estan estrechamente ligados una con la otra, mientras que la
negativa excluye inversamente una variable de la otra.

(c) Causal: De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) el alcance causal logra
determinar no solo la asociacion entre dos variables si no que establece cual incide
sobre la otra. La relacién de causalidad en algunos casos se determina a una teoria pre

establecido.

Universo y muestra

Se determino que la poblacidn objetiva del estudio esta conformada por los clientes
oficiales, industriales y comerciales de la concesion con un consumo mayor a 500m3 durante un
periodo mayor a seis meses consecutivos. De acuerdo a la base de datos entregada por la
Gerencia de cobranzas, existe un catastro de 1.184 empresas. El agente de estudio de la presente
investigacion son los representantes de jefaturas de mantenimiento o planta de cada empresa.

La poblacion “es el conjunto de elementos o individuos que retnen las caracteristicas que
se pretenden estudiar” (Gallego, 2004, p.5). La muestra es el grupo de individuos que realmente
se analizaran y que representa un subconjunto de la poblacion. Varios estudios acuden al calculo
de una muestra por el costo del proceso de analizar a toda una poblacion y para generalizar los
resultados obtenidos (Fuentelsaz, 2004).

Asi mismo, Alvarez-Gayou (2003) consider6 que la muestra representa una parte del

universo que se pretende estudiar y a traves de la cual se puede generalizar los resultados. A
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continuacion, se muestra la formula de la muestra conociendo el tamario de la poblacion,

desglosada de la siguiente manera:

- N+ZZeprg
BN-1D+Z2sprq

n

Donde:

(@) Tamarfio Poblacion (N) = 1184

(b) Nivel de confianza (Z)= 95%

(c) Sigma (Z o) = 1.96 coeficiente

(d) Probabilidad de éxito (P) = 50%

(e) Probabilidad de fracaso (Q)=50%

(f) Margen de error (d) = 5%

(g) Tamafio de Muestra (n) = 295 empresas grandes consumidores de agua potable de

Guayaquil.

Instrumento de la investigacion

Como parte del procedimiento, se tomo el instrumento propuesto por Cronin y Taylor
(1994) adecuando el cuestionario cuantitativo Servperf asociadas a las 22 preguntas a las
necesidades y problematicas enraizadas a lo que podria llegar a tener la concesion de agua
potable en el servicio que ofrece a la comunidad. La modalidad de puntuacion se rige bajo la
sumatoria de la puntuacion total de las percepciones respondidas por los consumidores. Mientras

mayor sea la sumatoria de las percepciones mayor sera la calidad del servicio. Los investigadores
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concluyeron en su articulo que tanto el instrumento Servperf y Servqual son herramientas
disefiadas para medir la calidad del servicio. Se involucran factores que conceptualiza mejor las
actitudes que el cliente recepta frente la calidad del servicio haciendo que la calidad del servicio
sea un antecedente de la satisfaccion del cliente y ejerciendo un fuerte impulsor de la intension de
compra.

El instrumento debe ser calificado mediante la escala de Likert, la cual fue desarrollada en
1932 con la finalidad de que las personas se familiaricen con las categorias de menos a mas, una
escala numeérica del 1 al 5 en la que se puede indicar si estan acuerdo o no en la calificacion de un
servicio o producto. Conforme argumentd Likert (1932) la escala busca obtener claridad en los
supuestos estadisticos implicados en todos estos métodos de razonamiento y, sobre todo, probar
empiricamente en una coherencia real o el agrupamiento de actitudes en una variedad de los
asuntos publicos. Se realizé un andlisis de escala Likert en cinco niveles, puesto que facilita la
tabulacion del cuestionario y mejora la interpretacion de los resultados.

Tabla 6 . Escala de medicidon de los items del instrumento Servperf

Nivel y puntos de Significado Rango de porcentaje
Likert de satisfaccion del

cliente

1 Totalmente en desacuerdo 0-20

2 En desacuerdo 20-40

3 Ni en acuerdo ni desacuerdo 40-60

4 De acuerdo 60-80

5 Muy de acuerdo 80-100

Las dimensiones que van a ser analizadas mediante este método son las siguientes:
(@) Tangibilidad: Focalizada en la percepcion que tienen los clientes hacia la apariencia
fisica, equipos de trabajo de la concesion de agua potable, en ella se desglosan las

oficinas administrativas, oficinas de atencion al cliente, herramientas de trabajo como
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hidrocleaners y accesorios de cortes y reconexiones hasta el nivel de pulcritud en la
imagen de los colaboradores. Por estar relacionada a hechos se lo podria considerar
que esta dimensidn forma parte de una medicion de satisfaccion del servicio.

(b) Fiabilidad: Habilidad de la concesion para llevar a cabo y cumplir las promesas o
tiempos de atencion segun lo estableciendo por el personal de servicio al cliente y
oficiales de sector. En esta dimension se establecen preguntas referentes a la
conformidad de la calidad de los servicios y los tiempos de atencion.

(c) Seguridad: Radica en descifrar el comportamiento y medicion de credibilidad que
estan recibiendo los clientes por parte de los proveedores, en este caso contratistas y la
empresa que concierne al personal administrativo y de campo. La dimension de
seguridad canaliza la calidad que se le esta entregando al cliente.

(d) Capacidad de respuesta: Valora cualidades informativas y comunicativas hacia el
cliente demostrando con acciones que la empresa esta involucrada en la excelencia de
brindar servicios. Las preguntas son direccionadas para medir la predisposicion del
personal y comunicacion. Se ha determinado calificar la dimensién como una variable
de calidad.

(e) Empatia: Comprension y personalizacién en los servicios que se da a los clientes, se ha
definido esta variable para medir la satisfaccion en la atencion que reciben en por parte

del personal.

Herramientas y técnicas de analisis de datos
Tres son las técnicas que se emplearan en el presente estudio: (a) estadistica descriptiva de
la muestra, (b) pruebas de confiabilidad y validez y (c) andlisis de regresion y correlacion entre

variables. Estas técnicas se realizaran en el software SPSS version 22 para Windows.



75

Estadistica descriptiva
La estadistica descriptiva permitira la caracterizacion de la muestra. Los elementos a
utilizar corresponden a medidas de tendencia central, frecuencias y graficos (en valores absolutos
y porcentajes). Esta parte del estudio permite establecer los niveles de satisfaccion en la muestra
de acuerdo a sector geografico. De esta forma, se puede identificar los sectores que mas requieren

atencion y en qué servicios especificos.

Pruebas de confiabilidad y validez

Las pruebas de fiabilidad y validez se realizan con el objetivo de evaluar la calidad del
instrumento aplicado a la muestra de estudio. De acuerdo a Hernandez et al. (2006), la
confiabilidad de un instrumento de medicion hace referencia al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, mientras que la validez, se
refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable en estudio.

Se calculara el alfa de Cronbach para medir qué tan confiable es el instrumento. En este
punto se pretende medir las correlaciones entre las 21 variables del instrumento. El alfa de
Cronbach es una valoracion de fiabilidad interna, utilizada para validar diferentes analisis

estadisticos, en la que k representa el nimero de items de la prueba y Si? varianza.

K S
K 1 S"

Del mismo modo, para el concepto de validez se realizd, en primer lugar, la prueba de

adecuacion muestral Kaiser-Mayer-OlKkin (coeficiente KMO), la cual contrasta si las correlaciones
parciales entre las variables son pequefas. Este indicador toma valores entre 0 y 1 y expresa que el

analisis factorial es el método mas adecuado a emplear cuanto mayor sea su valor. Asi, Kaiser
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propuso en 1974 el siguiente criterio para decidir sobre la adecuacion del andlisis factorial de un
conjunto de datos:

(@) 0.9<KMO<1.0 = Excelente adecuacion muestral

(b) 0.8<KMO<0.9 = Buena adecuacion muestral

(c) 0.7<KMO0<0.8 = Aceptable adecuacién muestral

(d) 0.6<KMO<0.7 = Regular adecuacién muestral

(e) 0.5<KMO0<0.6 = Mala adecuacién muestral

(f) 0.0<KMO<0.5 = Adecuacién muestral inaceptable

Ademas, para el estudio de validez de la escala SERPERF se utiliz6 un analisis factorial
exploratorio AFE. De acuerdo a Lloret, Ferreres, Hernandez y Tomas (2014), el AFE es una de
las técnicas aplicadas en estudios relacionados con el desarrollo y validacion de tests, dado que es
la mejor técnica para explorar el conjunto de variables latentes o constructos que explican las
respuestas a los items de un test. Aunque existe una diversidad de métodos de extraccion de
factores en este estudio, los factores fueron extraidos mediante el método de minimos cuadrado
generalizados (MCG), pues dicho método es mas robusto ante la violacion del supuesto de
normalidad multivariada.

Como medidas de susceptibilidad de los datos para la factorizacién se utilizaron las
pruebas KMO vy esfericidad de Bartlett. Ademas, los resultados se obtuvieron de la matriz rotada
ortogonalmente mediante la rotacion varimax. EI nimero de factores extraidos se determinaron a
priori de acuerdo a la teoria revisada, con un total de cinco factores a obtener.

El criterio para la conservacion de los items fue todas aquellas cargas que superen el valor

de 0.40. Este planteamiento se considero de acuerdo a diferentes articulos revisados sobre el uso
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del SERVPERF y una escala muy similar el SERVQUAL (Celestino & Biencinto, 2012; Montafia

& Ramirez, 2002).

Analisis de regresion
En términos generales, de acuerdo a Gujarati y Porter (2010):
El anélisis de regresion trata del estudio de la dependencia de una variable (variable
dependiente) respecto de una 0 mas variables (variables explicativas) con el objetivo
de estimar o predecir la media o valor promedio poblacional de la primera en
términos de los valores conocidos o fijos (en muestras repetidas) de las segundas

(Pag. 15).

En este estudio se emplea esta técnica debido a que se pretende predecir la satisfaccion de
los clientes (variable dependiente) en funcidn de las variables sugeridas por el autor del instrumento
SERPERF, como tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y demas. La estimacion se lleva
a cabo mediante andlisis de regresion clasico de minimos cuadrados ordinarios MCO. Ademas,
dado que existen mas de dos variables, el analisis de regresidén ejecutado sera multivariado
cumpliéndose asi los supuestos necesarios para llevar acabo el analisis. Por tanto, su funcion
guedara expresada como

Satisfaccion = f(tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta)

Y su ecuacion:

Satisfaccion = B, + fitangibilidad .....+F,capacidad de respuesta

Donde cada beta adquirira un valor que reflejard el aporte de la dimension sobre la
satisfaccion del usuario del servicio. Dichos estimadores o coeficientes deberan ser significativos

estadisticamente para concluir que dichos factores inciden en la satisfaccion de los clientes.
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Capitulo V. Resultados
El presente capitulo reporta los resultados obtenidos a partir del analisis de datos. El
cuestionario aplicado a la muestra fue estructurado de tal forma que permita obtener informaciéon
relevante para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa. Los resultados estan
estructurados de la siguiente forma: (a) estadistica descriptica de la muestra; (b) validez y
confiabilidad del instrumento SERVPERF; y (c) identificacion de los aportes de las dimensiones

del SERVPERF sobre la satisfaccion del cliente.

Estadistica descriptiva

La muestra fue recogida de diferentes sectores geogréaficos de la ciudad de guayaquil para
el analisis del servicio ofrecido a las industrias, empresas comerciales, oficinas y mercados
municipales, hospitales, entre otros. Se destaca que en su mayoria fue llenada por los sectores
considerados como industriales, Via Daule en la que en su mayoria encontramos, embotelladoras,
industrias alimentarias, bebidas, cartoneras, camaroneras, seguida por el norte y centro en la que
tiene una mayor concentracion de oficinas de las empresas del estado, municipio y mercados.

El nimero de encuestados por sector geografico se muestra en la tabla a continuacion.

Tabla 7. Muestra tomada por sector geografico

Sector geografico n %

Centro 12 24,41%
Norte 77 26,10%
Sur 40 13,56%
Via a la Costa 31 10,51%
Via a Daule 75 25,42%

Total 295
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10,51%

mCentro = Norte = Sur ViaalaCosta mViaa Daule

Figura 17. Porcentaje de la muestra por sector geogréafico.

Por otro lado, la tabla 8 muestra la necesidad de mejora en los diferentes servicios que
ofrece la concesion segun el sector geogréfico. De los cinco sectores estudiados, el sector Norte es
aquel donde mas se reportd necesidad de mejoras en servicios como sumideros, reconexiones,

limpieza de alcantarillas, pruebas de banco e individualizacion de consumos.

Tabla 8. Necesidades de mejoras en los servicios ofrecidos de acuerdo al sector geogréfico

Seleccione el servicio que le gustaria que la Sector

concesion desarrolle mejoras en sus tiempos Vi ‘
jaala  Viaa

de atencion: Centro  Norte Sur

Costa Daule

Limpieza de alcantarillas externas (n = 104) 202%  356% 10,6% @ 8,7% 25,0%

Alquiler de hidrocleaners (n=62) 194%  339% 8,1% 9,7% 29,0%
Reconexiones (n = 88) 23,9% 37.5% 3,4% 13,6% 21,6%
Sumideros (n = 104) 202%  356% 106%  8,7% 25,0%
Extraccion de pozo séptico (n = 49) 204%  32,7% 2,0%  10,2% 34,7%
Primeras instalaciones (n=20) 350% 30,0 10,0% 10,0% 15,0%
Consumos (n = 16) 375% 438% 6,3% 0,0% 12,5%
Geofonia (n = 22) 27,3% 545% 4,5% 4,5% 9,1%
Pruebas de banco (n = 22) 273% 545% 4,5% 4,5% 9,1%

Individualizacién de consumos (n = 15) 200% 60,0% 133% 0,0% 6,7%
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La necesidad de mejoras en el servicio de extraccion de pozo septico fue mayormente
reportada en la zona Via a Daule. En Via a la Costa, los servicios mas mencionados fueron las
reconexiones, sumideros y limpieza de alcantarillas externas. Ademas, en esta zona, no hubo
individuos que refirieran a la necesidad de mejorar servicios de consumos e individualizacion de
consumo. De hecho, los servicios con menos necesidad de mejora fueron estos junto con geofonia
y pruebas de banco. En Via a Daule también hubo un porcentaje importante de personas que

afirmaron requerir mejoras en los servicios de limpieza de alcantarilla y sumideros.

Otro de los indicadores establecidos fue la cantidad de veces que el usuario ha estado sin el
servicio de agua potable durante el ultimo afio, este factor es uno de las principales problematicas
del consumidor, puesto que el suministro es considerado para muchos de ellos como fuente
principal de materia prima para elaborar sus productos o gestiones operativas. Tenemos como
resultado que el mayor sector en el cual se reporto esta falla es en el sector de via Daule y el sector
norte. Esto se debe a que en el sector de via Daule la concesion tiene un plan durante el 2017 y
2018 de rehabilitacion de la tuberia de 1250mm que abarca desde el Km. 3 al 15.

Tabla 9. Reportes de pérdida de servicio de agua potable durante el afio segln sector geogréfico

Cuantas veces ha estado sin Viaala
Centro Norte Sur Via a Daule
servicio de agua en el Ultimo afio Costa
Ninguna 25 16 13 6 8
1 a 3 veces 41 51 21 14 32
4 a7 veces 6 6 5 7 21
8 a 10 veces 0 2 1 4 6

mas de 11 veces 0 2 0 0 8




Individualizacion de consumos ‘ 20,0% | 60,0% 13,3%
Pruebas debanco | 27,3% | 54,5% 4,5% 4,5%9,1% |

Geofonia = 27,3% | 54,5% 4,5% 4,5%9,1% |

Consumos | 37,5% | 43,8% 6,3%| 12,5% |

Primeras instalaciones | 35,0% | 30,0% 10,0% 10,0%| 15,0%

Extraccion de pozo séptico ‘ 20,4% | 32,7% 2,0% 10.2‘*0 34,7% |

Sumideros | 202% | 35,6% 10,6% 8,7%|  250% |

Reconexiones ~ 239% | 37,5% 34%136% | 21,6%

Alquiler de hidrocleaners ~ 19,4% | 33,9% 81% 97% |  200% |
Limpieza de alcantarillas externas | 20,2% | 35,6% 10,6% 87%|  250% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mCentro I Norte Sur ViaalaCosta @Viaa Daule

Figura 18. Habitantes con necesidad de mejoras en servicios por sector geografico.

La tabla 9 reporta la frecuencia de pérdida del servicio de agua potable por sector
geografico. Los resultados indican que en todos los sectores la respuesta mas comun fue la
suspension del servicio de 1 a 3 veces en el Ultimo afio. Solo en los sectores del Norte y Via a
Daule hubo individuos que afirmaron no tener este servicio mas de 11 veces durante el tltimo

afio. Ademas, fue evidente que la zona de Via a Daule es donde mas reportan pérdidas del

81
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servicio de 4 a 7 veces, mientras que el norte es la zona con la mayor frecuencia de pérdida del

servicio de 1 a 3 veces en el afo.

60
50
40
30
51

20 41
32
25

10 21 21

16 13 14
6/0 0 612 2 511 0 6 74,0 8 68
0 1

Centro Norte Sur Via a la Costa Viaa Daule

Ninguna 1 a3 veces 4 a7 veces 8 al0 veces [Omas de 11 veces

Figura 19. Numero de reportes de corte de servicio de agua potable por sector geogréfico.
Tomado de Resultados de encuesta de satisfaccion del servicio de la concesion de agua potable
de guayaquil

Asi mismo, la tabla 10 presenta la cantidad de veces que el usuario ha tenido que hacer
seguimiento para que sus solicitudes sean atendidas. Aungue para casi en todos los sectores la
respuesta mas frecuente fue “ninguna”, hubo una mayoria de habitantes de la zona Via a Daule que
reportaron tener que hacer seguimiento de su solicitud en 1 a 3 ocasiones y un nimero considerable
de personas que necesitd hacer seguimiento de 4 a 7 veces.

El nimero méaximo de veces que se ha requerido seguimiento fue siete en todos los sectores.

Por otro lado, el sector sur fue la zona en la que menos individuos requirieron realizar seguimiento.
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Tabla 10. Reportes de seguimiento de solicitud de acuerdo a sector geografico.

Cuéntas ves ha tenido que
realizar seguimiento a sus Viaala Viaa
- Centro Norte Sur
solicitudes para que sean Costa Daule
atendidas

Ninguna 41 41 18 12 22
1 a 3 veces 19 22 18 11 36
4 a7 veces 12 14 4 8 17

45

40 [ ]
35
30
25
a0 |41 41 [ ]

15
10 19 22 4 1818 N
5 12 . 12111 .

36

Centro Morte Sur ViaalaCosta ViaaDaule

@ Minguna 1aiveces o4 a7 veces

Figura 20. Numero de reportes de seguimiento de solicitud por sector geogréafico.
Tomado de Resultados de encuesta de satisfaccion del servicio de la concesion de agua potable
de Guayaquil.

Finalmente, se presentan los porcentajes de satisfaccion respecto al servicio de agua
potable y los porcentajes de satisfaccion respecto a otros servicios adicionales como limpieza de

alcantarillas, reconexiones, entre otros. En los sectores Centro, Norte y Sur la mayoria de

habitantes se encuentra satisfecho con el servicio de agua potable. Mientras, en los sectores Via a
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la Costa y Via a Daule, la mayoria de usuarios reportaron encontrarse indiferentes respecto al

servicio. Esto revela que los niveles de satisfaccion son levemente mas bajos en dichos sectores,

de hecho, el promedio de satisfaccion en estas zonas fue menor.

Resultados similares se obtuvieron con respecto a otros servicios. Las mismas zonas, Via

a Daule y Via a la Costa, presentaron menores niveles de satisfaccion. Algo importante a sefialar,

es que la extrema insatisfaccion fue mas incidente en estos servicios que en el de agua potable.

Tabla 11. Porcentajes reportados de satisfaccion con el servicio de agua potable y otros

servicios segun sector geografico

Reactivo Sector
Centro Norte Sur ViaaCosta ViaaDaule

Satisfaccion con la calidad del servicio de agua potable

Extremadamente insatisfecho 1,4% 1,3% 0,0% 0,0% 4,0%
Insatisfecho 4,2% 3,9% 7,5% 9,7% 14,7%
Indiferente 29,2% 27,3% 25,0% 61,3% 50,7%
Satisfecho 48,6% 39,0% 47,5% 22,6% 20,0%
Extremadamente satisfecho 16,7% 28,6% 20,0% 6,5% 10,7%

Satisfaccion con los tiempos de servicios adicionales (limpieza de alcantarillas, reparaciones de fuga,

reconexiones, etc.)

Extremadamente insatisfecho 4,2%
Insatisfecho 6,9%
Indiferente 30,6%
Satisfecho 47 2%
Extremadamente satisfecho 11,1%

5,2%
13,0%
27,3%
37, 7%
16,9%

0,0%
10,0%
27,5%
45,0%
17,5%

0,0%
29,0%
32,3%
25,8%
12,9%

6,7%
24,0%
40,0%
26,7%

2,7%
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Figura 21. Porcentajes de satisfaccion del servicio de agua por sector geografico.
Tomado de Resultados de encuesta de satisfaccion del servicio de la concesion de agua potable

de Guayaquil.
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Figura 22. Porcentajes reportados de satisfaccion con otros servicios por sector geogréafico.
Tomado de Resultados de encuesta de satisfaccion del servicio de la concesion de agua potable

de Guayaquil.
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La tabla 12 reporta la satisfaccion del servicio de agua potable detallado por sectores,
donde el sector norte es la zona de mayor nivel de satisfaccion con una calificacion de 3,9,

mientras que el sector de Via a Daule presenta la calificacion mas baja de 3,19.

Tabla 12. Satisfaccion promedio con el servicio de agua potable y otros servicios

Satisfaccion promedio con:

Sector geografico Servicio de agua Otros
potable servicios
Centro 3,75 3,54
Norte 3,9 3,48
Sur 3,8 3,7
Via a la Costa 3,25 3,22
Via a Daule 3,19 2,95

Pruebas de fiabilidad y validez

Todas las dimensiones de la escala mostraron indices de fiabilidad adecuados con un Alfa
de Cronbach mayor a 0.70 en todos los casos (ver tabla 13). Estos valores revelan que el
instrumento utilizado tiene la capacidad de replicar resultados si es aplicado en otras muestras y

que ademas se adapté muy bien a la realidad de este estudio.

Tabla 13. Alfa de Cronbach para cada una de las dimensiones y escala

Dimension Alfa
Tangible 0,77
Fiabilidad 0,84
Seguridad 0,86
Capacidad de respuesta 0,81
Empatia 0,80

SERVPERF 0,91




87

La tabla a continuacion muestra la estructura factorial estimada mediante minimos
cuadrados generalizados y rotada ortogonalmente. Los items se agruparon adecuadamente a cada
una de las dimensiones, a excepcion del item 6 y 7, los cuales deberian corresponder a la
dimensién fiabilidad. Aunque sus cargas son bajas, se mantuvieron los items dentro de dicho
factor para no perder ninguno de los reactivos del autor original. Ademas, el criterio de
conservacion de items corresponde a correlaciones mayores a 0,40. EI mismo criterio se planteo
para las comunalidades, las cuales en todos los casos superaron dicho valor. Las medidas bondad
de ajuste mostraron ser significativos al 10%. Asi mismo, la prueba de esfericidad de Bartlett y
KMO (0,95) mostro la susceptibilidad de los datos a ser factorizados. Finalmente, mas de la

mitad de la varianza total fue explicada por los cinco factores extraidos.

Tabla 14. Comunalidades de cada item de la escala

Numero de item Comunalidad
item 1 0,46
item 2 0,52
item 3 0,52
item 4 0,56
item 5 0,59
item 6 0,62
item 7 0,67
item 8 0,59
item 9 0,82
item 10 0,53
item 11 0,62
item 12 0,67
item 13 0,61
item 14 0,61
item 15 0,63
item 16 0,51
item 17 0,77
item 18 0,54
item 19 0,56
item 20 0,52
item 21 0,64

item 22 0,73
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Tabla 15. Estructura factorial de SERVPERF

ftem Componente
1 2 3 4 5

El contratista trata con amabilidad a los usuarios 0,69
Considera que los contratistas inspiran credibilidad a la empresa 0,67
El personal administrativo trata con amabilidad a los usuarios 0,63
El personal tiene conocimientos suficientes para atender sus 0.59
requerimientos. '
El comportamiento y atencion del personal inspira confianza 0,55
Los materiales y medios de comunicacién como folletos,
volantes, redes sociales son visualmente atractivos, faciles de 0,61

entender y Utiles para el usuario.

Considera que el personal de campo esta equipado con
herramientas necesarias o adecuadas para cumplir con los 0,58
requerimientos.

La apariencia y presentacion de los empleados administrativos y

0,58
de campo es buena.
La concesién cuenta con hidrocleaners en buen estado para
satisfacer la demanda de los servicios complementarios como 056
Limpieza de pozo séptico, Alquiler de Hidrocleaner y otros '
requerimientos.
Las agencias y oficinas tienen instalaciones y equipos con 051
apariencia agradable y moderna. '
Se encuentra conforme con la calidad del servicio en agua 0.48
potable '
Cuando al cliente se le presenta un problema, el personal muestra 0.46

interés en solucionar el inconveniente de manera eficaz.
Personal de la empresa se preocupa por ofrecer una atencion
personalizada

El personal de la empresa se preocupa por comprender las 0.62
necesidades que el usuario tiene '
Los horarios de atencién brindados son los mas convenientes 0,53

Considera que los servicios complementarios ofrecidos son
atendidos de manera inmediata

La concesionaria informa adecuadamente cuando existe una
restriccion del servicio de agua potable.

Considera que el tiempo de atenci6n a sus requerimientos es el
adecuado y bien direccionado.

Existe predisposicion de los empleados por ayudar a resolver los
problemas del cliente

El tiempo de atencion a los requerimientos cumple con el plazo
ofrecido.

Se encuentra conforme con los tiempos servicios adicionales
como (Limpiezas alcantarillas, reparaciones de fugas, 0,58
reconexiones. Etc.

La atencion brindada suele ser eficaz y sin errores 0,51

0,74

0,76
0,52
0,50
0,41

0,76

Varianza explicada por factor 14,1% 13% 99% 9,4% 9,2%
Varianza explicada total acumulada  14,1% 27% 37,1% 46,5% 55,8%

Prueba de esfericidad de Bartlett 3257,3* 2 010 KMO 0,95

Nota. Método de extraccion: MCG. Rotacion ortogonal varimax. *p < 1%.
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De acuerdo a la estructura factorial estimada se muestra que:

(@) El factor 1 agrupa los items 11, 12, 13, 14 y 15 correspondientes a la dimension
Seguridad. Dichos items miden la confianza y credibilidad percibida por los usuarios.

(b) El factor 2 engloba los items 1, 2, 3, 4, y 5 correspondientes a la dimension Tangible.
Ademas, los items 8 y 9 presentaron cargas altas, aunque de acuerdo al disefio del
SERPEREF estos items no corresponden a esta dimension, en la muestra estudiada estos
reactivos se agruparon también en este factor. Este componente mide la calidad de
atencion en cuanto a aspectos tangibles o fisicos del servicio como la apariencia del
personal, materiales, equipo y oficinas.

(c) El factor 3 agrupa los items 20, 21 y 22 y describen la dimensién Empatia. Por tanto,
este factor es una medida de cuanto la empresa se preocupa por las necesidades de su
cliente.

(d) El factor 4 esta compuesto por los items 16, 17, 18 y 19 y miden la capacidad de
respuesta de la empresa ante sus usuarios. El tiempo de respuesta, la calidad de la
atencion recibida y la capacidad de los empleados para solucionar los problemas del
cliente, son medidos por este factor.

(e) Por ultimo, el factor 5, agrupa los items relacionados a Fiabilidad, una medida de la
eficacia de la empresa para solucionar posibles problemas que reporten los usuarios,
estos items son 6, 9, y 10. Ademas, los items 7 y 8 también corresponden a esta
dimensidn sin embargo sus cargas factoriales no fueron altas en dicho factor, por lo

cual quedo compuesto solo por tres reactivos.
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Correlacion entre los factores en el nivel de satisfaccion del usuario

Antes de proceder a realizar el andlisis de regresion, se analiza las asociaciones entre las
variables. Se incluyen todas las dimensiones del modelo SERVPERF vy la variable de estudio
Satisfaccion Usuaria. Todas las correlaciones resultaron significativas al 1%.

En particular, las mas altas correlacione se mostraron sobre la variable de satisfaccion usuaria.
La dimension de fiabilidad presentd la mayor correlacion con satisfaccion usuaria (r = .88), esto
revela que los aspectos relacionados a la eficacia del servicio es uno de los elementos méas
importadas asociados a la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se presentan también correlaciones significativas entre las dimensiones. La
dimensidn de fiabilidad y capacidad de respuesta se encuentran fuertemente asociados, revelando
que la mejora en los aspectos de tiempos de atencién, la eficacia del servicio y la respuesta a los
requerimientos del cliente significaria el incremento de la calidad en estos items en conjunto. Lo
mismo sucede con la dimensién de seguridad, y elementos tangibles, los cuales mostraron las
correlaciones mas altas.

Tabla 16 Correlaciones entre dimensiones de Servperf

Variables @) ) 3) (4) (5) (6)
(1) Elementos

tangibles 1

(2) Fiabilidad 664" 1

(3) Seguridad 556™ 655" 1

(4) Capacidad de

respuesta ,579™ 675" ,614™ 1

(5) Empatia 527" 512™ 575" 514 1

(6) Satisfaccion
usuaria 811" ,880™ ,835™ ,816™ ,706™ 1
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Participacion de los factores en el nivel de satisfaccion del usuario

Para probar la hipdtesis del trabajo, una vez que se obtuvieron las mediciones de las
percepciones de los usuarios sobre la calidad, se realiza un andlisis partiendo de que la calidad de
servicio es una actitud del consumidor que se forma a partir de la percepcidn que se ha generado
tras el consumo (Ibarra & Casas, 2015). Para estimar la satisfaccion del usuario se puede tomar
en cuenta la misma percepcion de calidad del servicio, pues de acuerdo a Kotler y Armstrong
(2012), la calidad se vincula con el valor y la satisfaccion del cliente. Por tanto, el calculo de la

satisfaccion del cliente viene dado por:

SC= ) PBj*pij

~.
||Ma~
ot

Donde:
(@) SC: Satisfaccion del usuario
(b) k: nimero de atributos
(c) Bj: importancia del atributo j en la satisfaccion del usuario.
(d) pij: percepciédn del resultado del objetivo i respecto al atributo j (es decir la puntuacion
en el item de la dimension).
Dado que el SERVPERF condensa los atributos en cinco constructos o dimensiones la
ecuacion puede ser reescrita como:
SC =By + p1Seg + B,Tang + f3Fiab + f,CapRes + [sEmp
Es decir que la satisfaccion del cliente viene dada por la sumatoria de la importancia dada
por el usuario a cada atributo perteneciente a una dimension o constructo. A partir de dicha
ecuacion se estima los parametros a traves de una regresion lineal presentada en la Tabla 16,

donde, la satisfaccion del cliente esta en funcién de los cinco factores:
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SC = f(Seg,Tang, Fiab, CapRes, Emp)

Tabla 17. Resultados de regresion lineal para la variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Variable B esEérlrl?jrar t Sig.
(Constante) 80,93 0,04  1813,20 0,00
Factor seguridad 6,73 0,05 129,75 0,00
Factor tangible 6,97 0,05 133,27 0,00
Factor empatia 5,34 0,05 100,59 0,00
Factor capacidad de respuesta 5,49 0,05 102,94 0,00
Factor fiabilidad 5,19 0,05 99,05 0,00
R cuadrado 0,99 Prueba F 0,00

Por tanto, la ecuacion queda definida como
SC =80.93 + 6.73 Seg + 6.97 Tang + 5.19Fiab + 5.49 CapRes + 5.34Emp

De acuerdo a los resultados de la regresion en la tabla 16, todos los coeficientes fueron
significativos al 1%. Ademas, la bondad de ajuste del modelo resulté muy alta con un R cuadrado
muy cercano a la unidad (R? = 0.99) y una prueba de significancia F cuya probabilidad tiende a
cero. Esto quiere decir que el modelo globalmente es significativo a un nivel de confianza de
99%.

Los estimadores permiten observar que la dimensién tangible es la que mas contribuy6 en
la satisfaccion del usuario con § = 6.97. En este sentido, es evidente que una buena adecuacion de
instalaciones y la apariencia de personal y otros materiales es esencial para conseguir una alta
satisfaccion usuaria. De hecho, de acuerdo a la estimacion obtenida el aumento de un punto en la
calificacion de este factor puede incrementar la satisfaccion usaria total en aproximadamente 7

puntos.
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El segundo aspecto mas importante para predecir la satisfaccion fue la seguridad ( =
6.73; p < 1%), sequido de la capacidad de respuesta (B = 5.49; p < 1%), empatia (B = 5.34; p <
1%) y finalmente fiabilidad (p = 5.19; p < 1%). El hecho de que la fiabilidad y capacidad de
respuesta sean los factores que menos contribuyen a la satisfaccion de los usuarios revela que se
requiere aumentar la eficacia y eficiencia en algunos de los servicios y ademas acortar plazos y
tiempo en la atencion a los clientes, mejorar la capacidad de resolver problemas y los tiempos
requeridos para ello. A pesar de ello, el factor de seguridad con el segundo estimador més alto
sugiere que los usuarios confian y se sienten conforme con el trato del personal y la
administracion de la empresa.

Ademas, los resultados obtenidos en la regresion permiten aceptar la hipdtesis planteada
en el trabajo. Es decir, se acepta con un nivel de confianza del 99% la hip6tesis de que los
factores asociados a la calidad de servicio, tales como la seguridad, tangibilidad, capacidad de

respuesta, empatia y fiabilidad, inciden directamente sobre el nivel de satisfaccion usuaria.
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Capitulo V. Propuesta
La integracion de los servicios de la concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil
es una gestion prioritaria donde no solamente los altos consumidores deben verse beneficiados sino
toda la comunidad., por lo que es importante considerar puntos como sectores de cobertura,
suministro, calidad del suministro, atencion de requerimientos y ejecuciones de actividades
complementarias. Del modelo estimado de la calidad del servicio frente a las percepciones del
usuario se encontré como variables fundamentales la tangibilidad y seguridad que presentaron una

menor aceptacion en comparacion con los demas factores.

Mejoras en el servicio

Tomando en cuenta que la empresa posee una estructura solida establecida desde hace
quince afios y considerando el know how de la industria con el que cuentan, se puede indicar que
con el paso del tiempo les ha permitido complementar sus actividades operativas y administrativas
mediante certificaciones para el aseguramiento de la calidad tales como 9001, 14001 y OSHAS.
Sin embargo, es importante acotar que la entrega de servicios no solamente depende de los
empleados enrolados a la concesién sino también a los contratistas. Es por esto que se debe dar
prioridad a mejorar la calidad entregada por parte de la concesionaria por medio de los siguientes

factores:

Dimension fiabilidad
Esta dimension fue calificada como una de las mas bajas en relacion a las demas
dimensiones, con una varianza por factor de 9.23%. Dentro del cuestionario se tomd en

consideracion variables de cumplimiento de plazos, conformidad en los tiempos de atencién en los
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servicios complementarios englobados entre reconexiones, limpiezas de alcantarillas, alquiler de
hidrocleaners reparaciones de fugas entre otros y en la eficacia en la atencion de requerimientos.

Se torna bastante dinamico implementar mejoras en estas actividades ya que en su mayoria
son ejecutadas por el personal de los proveedores y contratistas. Dentro de la estructura operativa,
la concesion solo ejecuta internamente una cierta cantidad de 6rdenes de trabajo y las restantes son
asignadas a cuadrillas externas. Es por ello que es importante enfocar los esfuerzos para que el
personal que representa a los contratistas cuente con un adecuado conocimiento para ejecutar e
interactuar de la mejor manera con el cliente.

El contratista no solamente debe atender correctamente la ejecucion de los trabajos sino
también proyectar una buena imagen de calidad, servicial, responsabilidad y compromiso con el
resto de la sociedad. Para ello, se ha replanteado un plan de trabajo que concentrara los recursos

en analizar los subsistemas internos de la parte de la direccion comercial de la empresa como:

Figura 23. Subsistemas internos de la concesion de agua de Guayaquil.

Como primera parte se plantea mejorar la unificacion de los procesos mediante la
obligatoriedad de creacidn de instructivos o, en caso de ya tenerlos, deberan ser revisados por
personal de la concesion. De esta manera se corroborard que estén correctamente elaborados,
satisfaciendo las necesidades con sus parametros requeridos para asegurar la calidad a hora de

ejercer la actividad de trabajo. Otro punto adicional complementario que se debe asegurar son los
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procesos de capacitacion que deben ser aplicados con buenas practicas en conjunto con el personal
de la concesidn, permitiendo implementar y retroalimentar los conocimientos y necesidades entre
ambas partes.

Diversas teorias administrativas indican que la participacion de los proveedores es una parte
fundamental para las actividades de la empresa. En palabras de Porter (2015) “para obtener una
ventaja competitiva las empresas deben extender su cadena de valor hacia los clientes y
proveedores” (Pag. 6). Por lo tanto, los privilegios no sélo deben ser direccionados a clientes sino
también a sus aliados técnicos como proveedores, contratistas y otros agentes que conformen su

cadena de suministro.

Plan Canguro.

Dentro de los planes se pretende involucrar el tema de Metodologia de trabajo, algo
completamente nuevo en los procesos, donde la concesion deberd pedir instructivos y
procedimientos creados por el contratista para verificar si estan ajustados a sus politicas. Los
documentos seran revisados por la jefatura tanto de operaciones comerciales como técnica y estaran
sujetos a las actividades que realice cada contratista. Sustentados en el sistema.

La imagen a continuacion explica mas a detalle como inician las actividades de los

contratistas

r D r e r e r e r e

Solicitud del | Ingreso | Asignacion | AT | bigalizacian |
. > . la Orden de dela
Cliente solicitud Automatica . .
Trabajo solicitud.
L L L L L

Figura 24. Actividades de los contratistas de la concesion de agua potable Guayaquil.
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El cliente posee una necesidad que es direccionada Unicamente en las agencias de atencion
al cliente o, en el caso de los altos consumidores, el requerimiento es canalizado por sus oficiales
de sector asignados ya sea por correo electronico, llamada telefonica o cualquier otro medio. De
manera automatica el sistema reconoce la ubicacion geogréafica a la cual esta relacionado el namero
de contrato de agua potable y, segun la zona, es asignada al contratista que debera atender en un
tiempo determinado Yy, posterior a este paso, dar por finalizada la orden de trabajo en el sistema
comercial de la concesion.

Para medir las actividades de calificacidn de proveedores se tomé como ejemplo el caso del
sistema de proveedores de la Volkswagen “FORMEL Q” en el que, por medio de esta estructura,
cada jefe de planta puede valorar las actividades y calidad sobre los repuestos y materiales que les
son entregadas por cada contratista a la planta.

Para dar inicio de esta implementacion no seria necesario que la concesion realice algin
tipo de inversion adicional para la adquisicion de un software o sistema de proveedores, ya que
podrian realizarlo con la informacion disponible en su sistema comercial y respaldos, pero si
deberan descargar la informacion de manera manual y solicitar una guia final en la que se califique
la valoracion de la entrega, cumplimientos, calidad entregada y determinar la fiabilidad de sus
actividades.

Las capacitaciones deberan ser realizadas a nivel de toda jerarquia organizacional de los
contratistas y deben exponer material de tedrico y enfatizar la importancia sobre las actividades a
realizar. Los cursos deben venir complementados con salidas técnicas en campo Yy ser recibidas en
niveles gerenciales al operativo. En la siguiente figura se puede visualizar las actividades que
realizan la empresa y las nuevas implementaciones propuestas marcadas con color dentro de los

casilleros.
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Figura 25. Implementaciones de propuestas

Tabla 18. Recursos administrativos a conseguir: Plan capacitaciones e instructivos
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Cantidad Perfil L Actividad HorNa SX " Sueldo Prom Costo
Concesion Ao Prom.
Planeacion y Revision de instructivos y

1 Control Procedimientos. 40 $9.360,00 $180,00
1 Jefede Area  Revisiondeinstructivosy o ¢ 4990009 $ 258,00
Procedimientos.
< Charlas y Capacitaciones
1 Jefe de Area de procesos. 90 $19.200,00 $ 831,00
p  Controly Auditorias. 16 $15.600,00 $ 120,00
Regulacion
Total de horas 174 $1.389,23

Los beneficios a recibir son:

Alineacion y unificacion en procesos acorde a lo establecido por la concesionaria de

agua potable y los contratistas.

Controles detallados sobre los procesos y tiempos a realizar por parte del proveedor.

Formacion de los contratistas.
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e Disminucién en el impacto del deterioro de la marca.

e Integracion en formas de trabajo.

Incentivos por ordenes de trabajo atendidas dentro de los plazos establecidos.

Una vez enmarcada y delimitada las actividades que necesita la concesion que realicen los
contratistas para que se mantengan alineados a sus procedimientos estipulados, se elaborara un plan
a considerar como modalidad de incentivo. Mediante el instrumento de calificacion realizado en el
primer plan se puede determinar si la fecha de ingreso de solicitud, fecha de asignacion y fecha
final de ejecucion fue cumplida con por el contratista, sin errores y antes de los tiempos exigidos.
Quien cumpla con los parametros de éxito y control se le realizara un pago un adicional a su planilla
final, como un rubro de bonificacion, de la siguiente manera propuesta:

B=1I+I,

Donde:

e B: Bonificacion Global (no mayor a 10%):

e I¢ Incentivo en tiempos.

e | Incentivo en calidad.

Tabla 19. Recursos a conseguir: Plan capacitaciones e instructivos

Condicion Resultado
95>X 5%

80>X <94 3%

51>X <79 2%

0>X<50 0%
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Para asegurar la maxima calidad en ambas variables, el contratista debera cumplir con la
siguiente restriccion para ser acreedor de la bonificacion:
I +1. =2 2%
Con respecto al incentivo por cumplir tiempos, se debera considerar por cada planilla las
ordenes de trabajo realizadas y segun su clasificacion de actividad, valorar la importancia de

ejecucion. Se debera determinar que:

| Tareas dentro del plazo
t —

Actividades asignadas
Con respecto a los incentivos por calidad, se debera considerar la siguiente ecuacion,

donde Ic no debe ser mayor a 6%:

Reclamos atendidos

= - ; . X
¢ Reclamos ingresados en el periodo + Reclamos reincidentes

Tabla 20. Recursos operativos a conseguir: Plan de incentivos

Cantidad Perfl_l . Actividad Horfls X Sueldo Prom Costo Prom.
Concesion Ao
N Revision en terreno de las
4 Fiscalizador gestiones 3.840 $9.000,00 $16.615,00
Descarga de 6rdenes de
1 Operador trabajo y cruce de 480 $1.551,00
informacion $6.720,00
Asistente Elaboracion de reporte de
2 Técnico incentivos y evaluaciones. 3.200 $7.800,00 $12.000,00
! \(])e}ceeriiiones eR\?gllﬁz;?:Fo)rqeiUtonzaCIon e % $886,00
P $19.200,00
Total de horas 7.616 $31.052,31

Nota: Calculado bajo 40 h/s y 52 semanas laborales

Los beneficios a recibir son:

(@) Compromisos en las 6rdenes de trabajo asignadas.
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(b) Evaluar competencia y principales capacidades de cada proveedor.
(c) Fortalecer relaciones.
(d) Mayor productividad en ejecucién ordenes de trabajo.

(e) Mayor control a la hora de brindar los servicios directos a los consumidores.

Procesos feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18 ene-19

Revisién de instructivos y Procedimientos a contratistas
Charlas y Capacitaciones de procesos.

Evaluaciones

Auditorias.

Descarga de Ordenes de trabajo y cruce de informacion
Validacion de calificaciones

Aprobacion de las calificaciones

Figura 26. Tiempo a realizar los planes de incentivos

Dimensién Capacidad de Respuesta
En esta dimensién la varianza fue de 9.47%, en el que se califico los medios
comunicativos y la efectividad que se maneja con la retroalimentacion de informacion que posee
la concesidn de agua potable hacia los consumidores. Las variables mas susceptibles llegaron a
ser la falta de informacion al momento que se realiza alguna suspensién del servicio y que los
servicios complementarios no son atendidos ni en el tiempo y ejecutados de manera correcta.

Para ello se detallan las siguientes propuestas:

Plataforma de SMS masivos por sector.
Para abarcar a los altos consumidores y predios que estaran sujetos a una suspension de
servicio, se propone que cada contratista del area de la gerencia de técnica disponga de un

dispositivo de comunicacion masiva. Al momento de determinar el corte del suministro de agua
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potable en los sectores mas susceptibles o de mayor impacto a las empresas, los técnicos tendran a
disposicion la opcion de lanzar una cadena de mensajes de texto al perimetro afectado.

Tomando en cuenta que aproximadamente al afio se realizan 2.645 suspensiones de servicio
de improvisto y que se ven afectadas aproximadamente 1°082.325 cuadras en toda la ciudad, la
concesion pudiera Unicamente notificar de esta modalidad a las zonas mas susceptibles y que se
encuentran mas inconformes con el servicio de agua potable como Daule y Via a la Costa, sectores
donde existe mayor restriccion del servicio y mas insatisfaccion de las empresas. Adicionalmente,
se requerira de manera obligatoria que los contratistas comuniquen adecuadamente a un
departamento determinado, en este caso al area de sala de control, y seran ellos quienes notifiquen
a todas las areas internas involucradas sobre las reparaciones que se llevaran a cabo, incluyendo

los correos de los clientes industriales y oficiales.

— Inspeccion en terreno.

Deteccién o Reporte de Direccionamiento al area Asignacion a contratista Notificacion a sala de
fuga. técnica para atencion. control.

Notificacion masiva por
— correo electrénico o sms

a clientes.
Figura 27. Proceso contratista deteccion de fugas
Tabla 21. Recursos a conseguir por estrategia de comunicacion masiva
Cantidad Perfil Concesion Actividad Horas
1 Jefe Tecnico Anélisis de necesidad + Plan operacional 10
1 Asistente Técnico  Solicitud de cotizaciones 3
1 Director Técnico  Conformidad de recursos 1
Asistente
1 . . Traspaso de fondos 30
Financiera

Total de horas 44
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Procesos nov-18 dic-18 ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19
1 Autorizacion de Presupuesto (D. Técnica)
2 Conformidad de Presupuesto
Modificaciones en el sistema comercial para la
automatizacion de correos por sector
4 Contratacion empresa sms
5 Capacitacion informativa Contratista

Figura 28. Tiempo de gestiones a realizar para la estrategia de comunicacion masiva

Plan de Inversion.
Con una planificacion de inversion para la adquisicidn de un carro mas un extractor de pozo
séptico valorado en aproximadamente USD 450.000, el area técnica podra alivianar la carga
operativa y disminuir los tiempos de atencion. Los clientes se beneficiaran directamente con esta

medida y agilitaran las 6rdenes a atender.

Tabla 22. Recursos a conseguir plan de inversion

Cantidad Perfil Concesion Actividad Horas
1 jefe Técnico Andlisis de necesidad + Plan operacional 40
1 Asistente Técnico Solicitud de cotizaciones 15
1 Director Técnico Conformidad de recursos 3
1 Asistente Financiera  Traspaso de fondos 1

Total de horas 59

Procesos nov-17  dic-17 ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18
Solicitud de Cotizacion. (G. Técnica)

Disponibilidad de recursos. (D.Financiera)

Generacion de Orden de compra. ( Dpto.Compras)

Autorizacion de Compra (D.General)

Conformidad de compra

N B W N -

Figura 29. Tiempo a realizar la estrategia de plan de inversion
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Los beneficios a recibir son:
(@) Interaccion directa con los clientes por zonas.
(b) Disminucion en tiempos de atencion.

(c) Aumento de confianza en la marca

Dimensién Empatia

Esta dimension necesita un ligero reforzamiento, puesto que al tener una varianza
aproximada de 9,98%, es decir casi 10%, se puede considerar que los clientes se encuentran casi
conformes con respecto a horarios, atencidén personalizada y captacion de necesidades. Sin
embargo, para mejorar esta dimension se recomienda que las oficiales de sector notifiquen y se
haga campafia masiva a las industrias sobre el servicio del call center con numero de teléfono 134.

Para acaparar las industrias que laboran las 24 horas al dia en turnos completos y para no
bajar el rendimiento del servicio ofrecido, priorizando sus necesidades, es importante que el call
center nombre a una persona responsable de comunicar los tramites y requerimientos a la oficial
de sector encargada. Se da esta recomendacion puesto que las oficiales de sector poseen un horario
de lunes a viernes de 08h00 a 17h00 y existen industrias que mantienen horarios de 24 horas y
presentan altercados de cualquier indole ya sea por falta de suministro o fugas en cualquier
momento. Se propone una campafia de notificacion de cuatro meses seguidos tanto de mensajes de

texto como envio de correos a los jefes administrativos de cada empresa.
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Tabla 23. Recursos a conseguir para el envio de mensajes

Cantidad Perfil Actividad Clientes Veces mes I\/Iensi;u ®
X Ano
1 Oficial de Sector  Envio de correos 1.800 4 7.200
1 Empresa Validacion de calificaciones 1.800 8 14.400
Total de mensajes 21.600
Procesos may-19 jun-19 jul-19 ago-19

1 Recordatorio Malil
2 Recordatorio SMS

Figura 30. Tiempo a realizar la estrategia de envio de mensajes

Los beneficios a recibir son:
(@) Atencion prioritaria para los clientes.

(b) Aumento de calidad de respuesta y atencion de requerimientos.

Andlisis AMOFHIT

Para complementar la propuesta es importante profundizar las actividades internas que se
distribuyen por parte de la concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil. Por lo tanto, en
los apartados a continuacién se detallaran las fortalezas y debilidades que existen en las areas de

interés del analisis AMOFHIT.

Administracion y Gerencia (A)

La concesion posee una extensa nOmina administrativa y gerencial, a nivel organizacional

cuenta con 7 Direcciones y 19 gerencias. Entre sus fortalezas se destacan:
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(@) Enfoque y despliegue de capacitaciones al personal involucrado en las gestiones
operativas y administrativas.

(b) Compromiso a nivel organizacional.

(c) Estructura organizacional establecida y estabilidad en las relaciones gubernamentales,
privadas e industriales.

(d) Buen manejo y coordinacién de recursos internos.

Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:

(@) Procesos burocraticos.

(b) Extensa Jerarquia y niveles de aprobacion.

(c) Amplia estructura organizacional, creando falta de comunicacion.

Marketing y Ventas (M)

Las actividades de marketing son ejecutadas por la Direccion de comunicaciones y la fuerza
de ventas es ejecutada en conjunto con la Gerencia de Atencion al cliente y Gerencia de
operaciones. Entre sus fortalezas se destacan:

(@) Amplia capacidad de atencion y respuesta orientada al cliente.
(b) Camparias de socializacion dirigidas a la comunidad.

(c) Actividades y compromiso social.

(d) Buen reconocimiento de la marca.

Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:

(a) Dificultad de controles a contratistas que ejecutan las obras.

(b) Escaso manejo de las redes sociales y falta de capacidad de respuesta.



107

Operaciones Logisticas (O)

Dentro de esta seccion se ve estrechamente relacionada tanto la Gerencia Operaciones
Comerciales y la Direccion Técnica. Se coordina la adquisicion de compra de medidores y
materiales de las redes de distribucion de agua potable para la ciudad desde estas areas asi mismo
como el almacenaje, entrega y precios de venta. Entre sus fortalezas se destacan:

(a) Capital humano técnico altamente capacitado para ejecutar las actividades.

(b) Sistema comercial para registrar las 6rdenes atendidas.

(c) Apoyo de proveedores internos.

Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:

(@) Inexistencia de un programa o software de inventarios y stock relacionado al sistema

comercial.

(b) Falta de control documental.

(c) Inexistencia de politicas y planes emergentes cuando hay inexistencia.

Finanzas y Contabilidad (F)

El area financiera deriva anualmente un presupuesto para cada direccion de la empresa en
la que pueden disponer mientras que el area contable se encarga de hacer cierres la tercera semana
de cada mes. Entre sus fortalezas se destacan:

(@) Buena relacion con los inversionistas.
(b) Cotizaciones en bolsa como grupo empresarial.
(c) Unificacion de sistema financiero con la casa matriz.

Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:
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(@) Alta burocracia en niveles de aprobacion de compras.

(b) Dependencia financiera de créditos bancarios.

Recursos Humanos (H)

Conformada por el departamento de formaciones, reclutamiento y administracion salarial.
Son los encargados de seleccionar el personal, reclutamientos internos y brindar las capacitaciones
respectivas conforme las funciones y actividades del personal. Entre sus fortalezas se destacan:

(a) Periddicas capacitaciones y seleccion de personal.

(b) Oportunidades de crecimiento.

(c) Beneficios corporativos.

(d) Larga curva de aprendizaje. (estabilidad laboral).

Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:

(@) Contratacion de Altos mandos extranjeros.

(b) Falta de incentivos para aumentar los niveles académicos del personal.

Sistemas de informacion y comunicaciones (1)

El sistema de informacién y comunicacién se divide en dos diferentes plataformas: (a) el
sistema comercial, que permite el ingreso y atencién de las solicitudes por parte del area comercial
y (b) la plataforma interna de correspondencia, que permite a los colaboradores la bldsqueda
inmediata de cualquier oficio interno externo.

De esta manera la empresa esta interrelacionada con la informacion requerida dia a dia.
Entre sus fortalezas se destacan:

(@) Recursos alineados a los objetivos de la organizacion.
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Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:

(@) Accesos limitados de bdsqueda de informacidn para toda la organizacion.
(b) Bajo recursos de inversion para innovar los sistemas de informacion.

(c) Poca interaccion y comunicacion con el cliente.

(d) Escazas fuente de informacidon para ingreso y seguimiento de tramites a los usuarios.

Tecnologia investigacion y desarrollo (T)

Conformada por un gerente, tres jefes de departamento y 16 técnicos operativos, ellos son
los responsables de desarrollar las implementaciones y nuevos proyectos informaticos para todas
las necesidades que pudieran llegar a generarse para las cinco direcciones que conforman a la
empresa. Entre sus fortalezas se destacan:

(@) Objetivos y proyectos definidos a largo plazo.

(b) Alta planificacion de ejecucion de actividades.

(c) Calidad en los profesionales contratados.

Por otro lado, sus debilidades son las siguientes:

(@) Poco personal técnico para soporte de desarrollo interno de la empresa.

(b) Sistema informatico y software comercial poco dinamico.

(c) Portal web poco dinamico.
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Infraestructura de la empresa: Direccion Comercial Legal Técnica,
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Desarrollo de Tecnologia: Mejoramiento en los sistemas de recuado (
Switch transaccional), Inversiones en la plataforma comercial ( web)
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Figura 31. Cadena de valor concesion de agua potable de la ciudad de Guayaquil.

Tal como lo menciono Porter en sus investigaciones, una manera de confirmar las fuentes
de ventajas que se puede llegar a generar dentro de una industria es mediante herramientas de

analisis de la cadena de valor (Olmedo, Olmedo, & Plazaola, 2004).

Actividades de apoyo

¢ Infraestructura de la organizacion: Las direcciones que se desglosan dentro de la
organizacidn son cinco, que se encargan de las auditorias internas y externas, legal,
recursos humanos, Financiera y Comercial.

e La Direccion de Recursos Humanos: La direccion se encarga de los procesos integros
desde el reclutamiento adecuado del personal y seleccion de los perfiles adecuados
conforme el cargo. Adicionalmente, existe el departamento de formacién la que esta

sujeta a organizar las capacitaciones y formaciones internas. Actualmente, esta
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direccidn se encuentra implementando certificaciones de competencias a toda la
organizacion. Los planes salariales y desvinculacion son funciones del departamento
de Administracion salarial.

Desarrollo de tecnologia: El area de cobranzas ha logrado implementar el sistema de
recaudacion en linea para mejorar el servicio a los clientes y registre su pago
inmediatamente en su sistema, optimizando tiempos de reconexiones y atencion.
Adicionalmente queda pendiente la creacién de manera efecitva del portal web
comercial de la concesion. Sin embargo se encuentra limitado por el area informatica
gue no consta con recursos suficientes para culminar o agilizar los desarrollos.
Adquisicion: El area de compras es el encargado de suministrar a la empresa la
adquisicion de quimicos y equipos para que la planta la toma pueda funcionar
diariamente sus actividades de potabilizacion y distribucion. Adicionalmente cuentan

con equipos de alta tecnologia para deteccion de fugas internas.

Actividades Primarias

Potabilizacion y adquisicion: El proceso de la recoleccion del agua del rio debe pasar
por un proceso de potabilizacién. El tratamiento involucra la toma del agua del rio mas
el envio del producto a la cAmara de mezcla para que pueda desembocar en el
decantador. Una vez realizado este proceso se procede con los diferentes filtros que se
necesitan para la purificacion del producto, donde se mezclan con un proceso de
quimicos y carbén activado, desinfeccion final del producto, realizar el bombeo de alta
con la presion adecuada para la distribucion final del producto, una vez que se

distribuye en todo el canton.
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Operaciones: Los habitantes del Canton de Guayaquil estan en la facultad de adquirir
el servicio siempre y cuando el predio se encuentre regularizado por las autoridades
competentes. El usuario debe realizar la solicitud para corroborar la factibilidad del
servicio que se otorgara y a su vez obtener el compromiso del usuario. Esto es
realizado por el area comercial operativa. Una vez realizado este proceso, se procede
con la instalacion del medidor y la guia para el abastecimiento regulado.

En cuanto al mantenimiento de acueductos, esta responsabilidad esta a cargo de la
Direccidn Técnica. Asi mismo, ellos son los encargados de dar periédicamente los
correctivos necesarios y examenes fisico quimicos de diferentes puntos de agua en la
ciudad.

Logistica externa: Una vez suministrado el producto al usuario en sus hogares, el area
de facturacion realiza un calendario por ciclos de las facturas que saldran en las
semanas. Se envia el calendario al consorcio que esta encargado de realizar la toma de
lectura de puerta a puerta y generar planillas por las diferencias de lectura. Posterior a
esto, el area de cobranzas ejerce sus gestiones mes a mes para lograr el recaudo
efectivo esperado del 92% mensual sobre la facturacion.

Mercados y Venta: Enfocado en liderar una campafia de concientizacion del cuidado
del agua e incentivar a una cultura de pago al cliente realiza de manera semanal
eventos con los clientes para involucrarlos y que obtengan el sentido de pertenecia
hacia el servicio otorgado en conjunto con el area de Gestion Comunitaria.
Adicionalmente, cuando registran temas de tarifa esta contemplada la aprobacion y

calculo de la misma por parte del ente regulador EMAPAG. Asi mismo, existe un
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departamento encargado y especializado en las urbanizaciones dando apoyo y
derivando los tramites con mayor agilidad.

e Post Venta: Existe el departamento de servicio al cliente, call center y oficiales de
sector que se encargan de atender los reclamos y solicitudes adicionales presentados
por los usuarios y empresas. Estas pueden ser inconformidades por la facturacion,

fugas dentro de la linea del predio, robos del medidor entre otros.

Anélisis FODA
Para poder maximizar las fortalezas de la concesion de agua potable y lograr entender las
necesidades que debera priorizar, se realiza un analisis de matriz FODA conforme los resultados

de la encuesta de satisfaccion del servicio de la concesion de agua de la siguiente manera:

Tabla 24. Anélisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1 |Personal Altamente Capacitado y amable. |D1 |Contratistas con poca credibilidad.
§ F2 |Instalaciones Modernas y agradables. D2 [Pocas Cuadrillas de instalacién o atencidn.
*2 F3 |Personalizacidn en las ventas. D3 |Pocainteraccidn y comunicacidn interna.
E’o F4 Bajo capital para invertir nuevos carros de
o Predisposicion de ayudar al cliente. D4 |hidrocleaners y mejorar la atencidn.

F5 |Buena cultura organizacional. D5

1 (Deb. mayor), 2 (Deb. menor), 3 (Fort. mayor), 4 (Fort. menor ) <2,5 = Débil

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Cambio constante en marco legal y Leyes

01 Al|_. .

Expander Nuevos Mercados. Tributarias.
02 |Mas herramientas de Innovacion. A2 |Falta de planificacién urbana.

Mejorar la percepcidn e imagen en
03 . A3 . .

segmento de clientes. Pocas barreras de entrada a la industria.
04 |Competencia Débil (No hay empresa lider) | A4 |Conflictos politicos entre gobierno y Municipio.

1 (malo), 2 (promedio), 3 (arriba de prom), 4 (Excelente) >2,5 empresa alineada a estrategias

Tomado de: Resultados de la encuesta de satisfaccion de servicio de la concesion de agua.
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A continuacion, se muestran los resultados de la evaluacion relacionada a las fortalezas y

debilidades de la estructura organizacional

Tabla 25. Fortalezas y Debilidades

Matriz EFI

Peso |Calificacion|Ponderacion
FORTALEZAS
1 |Personal Altamente Capacitado y amable 0,11 4 0,44
2 |Instalaciones Modernas y agradables 0,04 4 0,16
3 o 0,08 3 0,24
Personalizacion en las ventas
4 [Predisposicidn de ayudar al cliente 0,19 3 0,57
5 |Buena cultura organizacional 0,05 4 0,2
DEBILIDADES
1 0,1 1 0,1
Contratistas con poca credibilidad.
2 0,17 1 0,17
Pocas Cuadrillas de instalacidn o atencidn.
3 . L. . 0,08 2 0,16
Poca interaccién y comunicacién interna.
Bajo capital parainvertir nuevos carros de
4 . . . 0,18 1 0,18
hidrocleaners y mejorar la atencion.
TOTAL > 1 2,22

1 (Deb. mayor), 2 (Deb. menor), 3 (Fort. mayor), 4 (Fort. menor) <2,5 =Débil

Tabla 26. Oportunidades y Amenazas

Matriz EFE

DETALLE EXTERNO
Peso |Calificacion|Ponderacion
OPORTUNIDADES
Expander Nuevos Mercados 0,18 0,72
Mas herramientas de Innovacion 0,2 3 0,6
Mej | ionei t
eJo.rar a percepcidn e imagen en segmento 02 3 06
de clientes
Competencia Débil (No hay empresa lider) 0,05 2 0,1
AMENAZAS
Cambio constante en marco legal y leyes
. . 0,07 1 0,07
Tributarias
Falta de planificacion urbana. 0,15 2 0,3
Pocas barreras de entrada a la industria 0,08 2 0,16
Conflictos politicos entre gobiernoy
L 0,07 1 0,07
Municipio.
TOTAL > 1 2,62

1 (malo), 2 (promedio), 3 (arriba de prom), 4 (Excelente) >2,5 empresa alineada a estrategias



Tabla 27. Matriz FODA

Oportunidades

Expander Nuevos Mercados

Mas herramientas de Innovacién
Mejorar la percepcién e imagen en
segmento de clientes

Competencia Débil (No hay empresa lider)
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Fortalezas
- Personal Altamente Capacitado y amable.
- Instalaciones Modernas y agradables .
- Personalizaciéon en las ventas .

- Predisposicidn de ayudar al cliente.
- Buena cultura organizacional.

Debilidades
Contratistas con poca credibilidad.
Pocas Cuadrillas de instalacion o atencidn.
Poca interaccidn y comunicacién interna.
Bajo capital para invertir nuevos carros de
hidrocleaners y mejorar la atencion.

Amenazas

Cambio constante en marco legal y leyes
Tributarias
Falta de planificacién urbana.

Pocas barreras de entrada a la industria
Conflictos politicos entre gobiernoy
Municipio.

Estrategia ( FO ) Ofensiva
- Elaborar estrategias para ampliar los mercados
alternativos que posee la casa matriz.
- Fortalecer a los empleados con evaluacion de
conocimientos + Certificaciones de competencia.

- Expandir mercado de agua potable con alianzas
publico - privada con otros Municipios.

- Crear un departamento de marketing paralelo al
drea de comunicacion.

Estrategia ( FA ) Defensiva
- Incentivos a los empleados para mantener la
calidad y experticia del personal.

- Contratacion externa de asesoria legal.
- Ampliar alianzas estratégicas con otras empresas

nacionales.

- Constante Intercambio y actualizacion de
informacion catastral con base Municipal.

Estrategia ( DO ) Reorientacion
-Alianzas estrategicas y bonificaciones con los
contratistas.
- Crear alianzas con el ente regularor (ECAPAG y
Municipio de guayaquil) para aumentar publicidades
televisivas.
- Reducir procesos internos centralizados. ( Tramites

clientes)
- Modificar el Reglamento para aumentar la tarifa por
servicios de alquiler de hidrocleaner y pozo sépticos.

Estrategia ( DA ) Supervivencia.
- Buscar alternativas de disminuir los contratistas y
realizar mds actividades in house.

- Realizar alianzas con empresas externas que brinden
servicios de hidrocleaners y limpieza de pozo sépticos.

- Trabajar de la mano con el gobierno en proyectos
como socio vivienda.
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Tipo de estrategia

Estrategia ofensiva.

Para iniciar con los cambios en el proceso operacional es necesario profundizar la
productividad en los contratistas y la calidad que ofrecen a la hora de ejecutar los servicios
de la concesion de agua potable. Para ello, se ha tomado como opcion aprovechar la
estabilidad y experiencia que tiene la empresa y realizar una estrategia maxi en la que se
aprovechara las oportunidades al maximo, tomando en cuenta las fortalezas y la buena
imagen que tiene la marca en el mercado a nivel nacional.

En este punto se puede iniciar con un proceso de expansién en el mercado,
ofreciendo servicios en los diferentes Municipios del pais ya sea en la potabilizacion,
distribucion y cobrabilidad del servicio de agua potable o mediante un analisis de
marketing determinar si puede expandir lineas de negocio nuevas para implementarlas en
las industrias. La casa matriz de la concesion se destaca a nivel mundial por ser lider en
renovacion de recursos tanto energético, recuperacion de agua y recoleccion de desechos.
Introduciendo mejoras en sus procesos Yy partiendo de la experiencia se podra unificar los
procesos Yy alienar los recursos de capital humano para obtener una unién en su cadena de

valor, entregando servicios y productos de mejor calidad y menos margenes de errores.

Caracteristica de la Estrategia Ofensiva.
(@) Acuerdos exclusivos con empresas Municipales.
(b) Dar a conocer las ramas de negocios que tiene la casa matriz de la concesion a
las industrias a nivel nacional.

(c) Analizar barreras de entrada para nuevas lineas de negocio.
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(d) Activar camparias de imagen para fortalecer la marca.

Sistema del desempefio.

(@) Calidad del servicio al cliente.

(b) Control de satisfaccion de clientes.

(c) Control en la calidad de los servicios complementarios.

(d) Informacidn masiva sobre las metas establecidas a todo el personal interno de

la concesion.

La idea de poder replantear ciertas actividades internas es obtener beneficios con
el aumento de la calidad de los servicios finales entregados y a su vez generar un mayor
impacto social positivo en el que la ciudania perciba la influencia y beneficios de tener
una concesion de agua potable dentro de la ciudad que controle la continuidad del
suministro, creando mayores proyectos de cobertura del servicio o incluso hasta un

aumento de interaccion comunicacional en el que se involucre la sociedad y empresas.
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Conclusiones

Por medio de los resultados y propuestas del presente estudio, la concesion de agua
potable podra analizar y disponer de posibles oportunidades de mejoras a implementar
dentro de la organizacion para aumentar el nivel de satisfaccion de los altos consumidores.
Inclusive, por medio de los instrumentos empleados Y las técnicas estadisticas utilizadas,
la concesion cuenta con un insumo referente a las actividades y areas por mejorar para
cada dimension de la percepcion de la calidad analizada.

Las instituciones de este tipo ademdas estan en la capacidad de aperturar
investigaciones de modelos de calidad detallados al inicio del marco teérico para
determinar y extraer nuevos ejemplos aplicados y llevarlo a nivel organizacional interno,
modelos de liderazgo y controles internos. Mediante validaciones en procesos, la
concesién podra analizar criterios que permitan impulsar los modelos de excelencia a las
direcciones de cada seccion.

Adicionalmente, para complementar sus procesos, estas instituciones podran hacer
una retrospectiva frente a casos de éxito de concesiones de agua potable en otros paises y
apalancarse en la confirmacion de los modelos de negocio y administrativos
implementados, para superar sus deficiencias operativas y aumentar el rendimiento
empresarial, tal como lo indican los modelos de calidad y unificacion de procesos.

Con la aceptacion de la hipotesis planteada en el estudio se confirma que los
factores de seguridad, tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad explican
adecuadamente la percepcion de la calidad de servicio de los consumidores y que, a su
vez, estos cinco factores influyen significativamente en el nivel de satisfacciéon de los

clientes con un R? de aproximadamente 99%.
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Implicaciones académicas y practicas
Conforme los anélisis y resultados establecidos dentro de la investigacion es
preciso acotar las siguientes implicaciones académicas y practicas recogidas durante este
proceso:

(@) Desarrollo de un marco teorico estructurado en el que se detallan las
gestiones, modelos de calidad, estrategias de medicion de percepciones e
importancia de modelos para ayudar a unificar e integrar los procesos internos
de una organizacion. Se mencionan y se explican brevemente los métodos
mas utilizados a nivel mundial para las empresas, sectores industriales y
Pymes, recalcando la importancia de centralizar los esfuerzos para lograr una
mejora continua dentro de los procesos y estructura organizacional y entregar
productos y servicios de mayor calidad.

(b) Elaboracién de un marco referencial cefiido en la estructura y comportamiento
interno organizacional de la concesion, denotando perfiles y estudios similares
de la percepcion de los servicios en otros paises.

(c) Definicién y desarrollo de la metodologia investigativa que ha permitido
denotar las tendencias y percepciones de los altos consumidores frente a la
calidad del servicio entregado.

(d) Desarrollo del instrumento Servperf, aportando y fusionando estrategias
unificatorias a aplicar sobre los contratistas de la empresa.

(e) Aportar nuevas ideas y medidas de control que sean durables en el tiempo

mediante una propuesta y un plan de negocios conciso acorde a las



120

necesidades de la concesidn de agua potable. A su vez, se debe complementar

las debilidades identificadas en las dimensiones mas susceptibles.

Al mismo tiempo, el trabajo investigativo permitio adquirir una mayor formacion
académica, aumentando los conocimientos tedricos administrativos y de controles de
calidad y permitiendo el desarrollo de mejoras dentro de los procesos y futuras decisiones
empresariales. Esto, con la finalidad de mejorar los tiempos de entrega, servicios
entregados, eficiencia en los trabajos realizados por contratistas y aumento de calidad por

actividad ejecutada.
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Recomendaciones

Dependiendo de las necesidades que surjan, la concesion podra analizar la
posibilidad de adquirir un sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP), en el
cual pueda alinear procesos de ejecucion de ordenes, inventarios, logistica, proveedores,
entre otros, como complemento a su sistema comercial.

De igual modo es recomendable coordinar con su agente externo de atencion
telefénica la capacidad y posibilidad de incluir dentro de su plan comercial mensajes de
texto masivos por zonas o salvo mejor criterio y posibilidades econémicas de la gerencia
técnica. También es posible contratar una empresa externa que brinde los servicios de
mensajes, dado que los costos varian entre 0.029 a 0.032 centavos cada mensaje,
dependiendo de la agencia seleccionada y plan que contraten.

Anexar campafias informativas sobre los horarios de atencion del call center a las
empresas e industrias para que los usuarios tengan conocimiento a la hora de cualquier
percance los fines de semana o cualquier horario fuera de oficina.

Es importante ademas considerar dentro de su plan de inversiones la adquisicion
de un nuevo extractor para que disminuyan los tiempos en las limpiezas de pozo séptico.
En cuanto a los tramites ingresados por los usuarios, la concesion puede implementar un
sistema de reporte paralelo a su sistema comercial que le permita contabilizar y analizar
estadisticamente las solicitudes ingresadas.

Por ultimo, la tarifa cobrada por estos servicios esta por debajo de los valores
parametrizados en el mercado. Por lo tanto, seria recomendable realizar modificaciones
en la tarifa por sectores (industriales, oficiales, residenciales) en el préximo analisis de

quinguenio del Contrato de Concesion.
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Apéndices

Cuestionario

Encuesta satisfaccion del servicio concesion de agua

potable Guayaquil.

Con base a sus experiencias como cliente de los servicios que brinda la concesion de agua
potable, alcantarillado pluvial y drenaje de la ciudad de Guayaquil. Califique la calidad del
servicio recibido:

A .Elementos tangibles (T):
*Obligatorio

A: TANGIBILIDAD

Las agencias y oficinas tienen instalaciones y equipos con
apariencia agradable y moderna. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

La concesion cuenta con hidrocleaners en buen estado para
satisfacer la demanda de los servicios complementarios como
Limpieza de pozo séptico, Alquiler de Hidrocleaner y otros
requerimientos. *

M M
uy Desacuerdo Neutro Acuerdo uy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) ] G




135

La apariencia y presentacion de los empleados administrativos
y de campo es buena. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

() ] (] () (]

Los materiales y medios de comunicaciéon como folletos,
volantes, redes sociales son visualmente atractivos, faciles de
entender y utiles para el usuario. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

() ] (] () (]

Considera que el personal de campo esta equipado con
herramientas necesarias o0 adecuadas para cumplir con los
requerimientos. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

B: FIABILIDAD

Cuando al cliente se le presenta un problema, el personal
muestra interés en solucionar el inconveniente de manera

eficaz. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) ] G

Se encuentra satisfecho con la calidad del servicio en agua
potable *
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Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) J Y

Se encuentra satisfecho con los tiempos servicios adicionales
como (Limpiezas alcantarillas, reparaciones de fugas,
reconexiones. etc *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) J Y

Se encuentra satisfecho con el tiempo de atencion a los
requerimientos, cumple con el plazo ofrecido. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) )

La atencion brindada suele ser eficaz y sin errores *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

C: SEGURIDAD
El comportamiento y atencidn del personal inspira confianza *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ] ) ]
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Considera que los contratistas inspiran credibilidad a la
empresa *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

El personal administrativo trata con amabilidad a los usuarios *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) J Y

El contratista trata con amabilidad a los usuarios *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ] ) ] G

El personal tiene conocimientos suficientes para atender sus
requerimientos. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) J Y

D: CAPACIDAD DE RESPUESTA

La concesionaria informa adecuadamente cuando existe una
restriccion del servicio de agua potable. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) )
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Considera que los servicios complementarios ofrecidos son
atendidos de manera inmediata *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) ] G

Existe predisposicion de los empleados por ayudar a resolver
los problemas del cliente *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

Considera que el tiempo de atencidn a sus requerimientos es el
adecuado y bien direccionado. *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

E: EMPATIA

Los horarios de atencidon brindandos son los mas convenientes*

Lt M
uy Desacuerdo Neutro Acuerdo uy
Desacuerdo Acuerdo

) ) ) ] G
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El personal de la empresa se preocupa por comprender las
necesidades que el usuario tiene

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) =) ) )

Personal de la empresa se preocupa por ofrecer una atencion
personalizada *

Muy Desacuerdo Neutro Acuerdo Muy
Desacuerdo Acuerdo

) ] ) ] G

D: PREGUNTAS ABIERTAS

Indique en que sector se encuentra ubicada la empresa para la
gue usted trabaja. *

Norte

Centro
Sur

[:] Via a la Costa
Via Daule

aEn

Cuantas veces su empresa ha estado sin el suministro de agua
potable por algun caso fortuito durante el ultimo afio? *

(J1a3veces

(J4 a7 veces

()7 a 10 veces

8 Mas de 11 veces
Ninguna
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Cuantas veces ha tenido que realizar seguimiento a sus

solicitudes para que sean atendidas? *

(J 1 a3veces

()4 a7veces

()7 a10 veces
Mas de 11 veces
Ninguna

Califigue segun sus prioridades la importancia de los siguientes

servicios:; *

Poco Mu
SERVICIOS OFRECIDOS Nada Regular |Importante Y

Importante |Importante Importante

Servicio de agua potable continuo

Calidad de agua.

Tiempo de atencion en las reconexiones del servicio

Tiempo de atencion en Alquiler de hidrocleaner - Extractor de pozo séptico

Tiempo de atencién en Limpieza de sumideros y alcantarillas externas

Pruebas ( Medidores, Tomas de muestras, Geofonia, Consumo).

Tiempo en atencion por reclamos de factura.

Reparaciones de fugas y reposiciones de medidores.

Mantenimiento de medidores.

Individualizacion de consumos

Seleccione el servicio que le gustaria que la concesion

desarrolle mejoras en sus tiempos de atencion: *

(1) Reconexiones
(] Limpieza de alcantarillas externas, sumideros.
(L) Alquiler de Hidrocleaner

Extraccion de pozo séptico

Primeras Instalaciones

Individualizacion de consumos

Pruebas en banco, Geofonia, consumos
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