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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo central presentar la implementacion
de un Sistema de Gestidén de Calidad bajo el estandar de la Norma Internacional
ISO 9001:2015 en los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima para
mejora de las prestaciones brindadas a los usuarios con la finalidad de brindar a la
poblaciéon un servicio eficiente y eficaz. Con el resultado de la misma se espera
contribuir a la mejora del servicio brindado a la poblacion.

En esta investigacion se aplicaron entrevistas a los participantes de este
proceso de implementacidén; como herramienta para su validacion, luego se realizo
la triangulacibn con Atlasti como ayuda para la estructuracion, revision e
interpretacion de informacion. La implementacion del Sistema de Gestién permitio
documentar los procesos claves, planificarlos y controlarlos en busqueda de

obtener como resultado mejoras en el servicio bridado a la poblacion.

Palabras clave: mejora continua, agua potable y alcantarillado, gestion por

procesos, informacién documentada, organizacion.
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Abstract

The main objective of this research is to present the implementation of a
Quality Management System under the standard of the International Standard 1ISO
9001: 2015 in the Drinking Water and Sewage Services of Lima to improve the
benefits provided to users with the purpose of guarantee the population an efficient
and effective service. The result of the same is expected to contribute to the
improvement of the service provided to the population.

In this investigation, interviews were applied; as a tool for its validation, to the
participants of this implementation process, then the triangulation was carried out
with Atlasti as an aid for the structuring, review and interpretation of information. The
implementation of the Management System allowed documenting the key
processes, planning and controlling them in search of obtaining improvements in

the service provided to the population as a result.

Keywords: continuous improvement, water and sewage, process management,

documented information, organization.
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INTRODUCCION

Toda persona tiene el derecho a acceder a los servicios basicos de
saneamiento; lo cual se refrenda en la Constitucion Politica del Perd, y
conforme a los informes de evaluacion brindados por la OMS un individuo
necesita como minimo, la cantidad equivalente a 50 litros de agua diarios para
beber y asearse. Es partir de esta inferencia que se puede concluir que los
servicios basicos de agua y desague, llamados también de saneamiento son
esenciales para poder asegurar la vida y también para garantizar la salubridad
en las personas. No obstante con un servicio deficiente, en calidad y
oportunidad no se ofrecen las garantias minimas necesarias. En esa misma
linea, la OMS deja por sentado que los requerimientos basicos de agua de la
poblacion; debe llegar a ella, idealmente en una distancia no mayor a un

kilometro contado desde el lugar de origen de la necesidad.

A nivel de Latinoamérica en Ecuador EPMAPS-Agua de Quito, es una
empresa que ha considerado necesario contar con un sistema de gestion que
le permita tener un mejor control del servicio que brinda a la poblacion; y ha
renovado las certificaciones de su sistema integrado en las normas de calidad
y medio ambiente, por parte de SGS del Ecuador. En una fase inicial el SGC
de esta empresa se inicié con el alcance para el proceso de agua potable y
luego este se vio ampliado al proceso de alcantarillado. En la actualidad esta
empresa tiene 14 nuevos alcances; en razon a la practica continua de mejora
y redisefio de procesos. Otro ejemplo se observa en la empresa Agua
Primaveral LTDA, que es una compafia dedicada al proceso de captacion,
analisis quimico para su potabilizacion y distribucion secundaria de agua
potable. Esta empresa elabord la documentacién correspondiente a una
Sistema de Gestion de Calidad bajo el modelo de la norma ISO 9001:2015,
como una herramienta para mejorar las operaciones, siguiendo los
lineamientos del trabajo por procesos y creando un sistema con tres procesos
principales: estratégicos, misionales y de soporte. Sus objetivos,
responsables, alcance, actividades y productos se mapean en relacion a la
estandarizacion de sus operaciones a través de un conjunto de indicadores

de evaluacion y control.



Para el caso de Peru; como ejemplo de adopcién de una herramienta de
calidad se menciona el caso de Salud Publica en EsSalud, entidad que ha
identificado como elemento fundamental por no decir, indispensable para la
organizaciébn y para la sustentabilidad de la misma, el proceso de
implementacion, certificaciéon y mantenimiento del SGC, en beneficio de los
asegurados. Constituyéndose en un referente a nivel nacional pues su razén

de ser en la atencién en salud de sus asegurados.

La politica nacional de modernizacién aprobada mediante D.S. N° 004-
2013-PCM tiene como objetivo principal hacer que todas las entidades
publicas opten por una gestion por resultados en base a un enfoque a
procesos que permitan generar impactos positivos en la poblacion. El modelo
de control estratégico como herramienta de gestion es primordial en la practica
de toma de decisiones, ya que proporcionara informacion necesaria del
contexto de la organizacion; necesario para conocer rapidamente el estado
actual y la posible evolucion de una empresa sanitaria. Las directrices de una
gestion por procesos implantadas en las organizaciones pertenecientes al
sector publico y la metodologia necesaria para su aplicacion, nace en base a
los direccionamientos establecido por el estado en temas relacionados con la
Modernizacion de la Gestion Puablica y toma como referentes estandares de
calidad internacional como la Norma ISO, el Modelo de Excelencia y la carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pdblica. Asi mismo; la
implementacion y utilizacion de los registros se constituyen en una fuente de
informacion relevante que permitird gestionar correctamente los procesos,
empleando el ciclo de mejora continua en busqueda no solo de la conformidad

del producto final, sino también una optimizacién del uso de los recursos.

En Perd, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento en
el afio 2017 informé que el promedio de peruanos que carecia de los servicios
de agua y desagtie eran un total de ocho millones, cifra que evidencia el grado
de segregacion que puede existirse entre los individuos que pueden tener
acceso a servicios publicos basicos como los de saneamiento y aquellos que
no pueden. En ese mismo afo los efectos del fenomeno del nifio costero

afectaron al pais causando inundaciones por el desborde de rios, situacion
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que paraddjicamente dejo a la ciudad de Lima sin agua potable por varios
dias. La ciudad de Lima; ciudad capital, se encuentra ubicada en la franja
costera del pais, es una regidén caracterizada por ser arida y con escasa
presencia de lluvias, y que en sus 43 distritos tiene una poblacion aproximada
de 8 574 974 habitantes segun el Censo del afio 2017(INEI). Esta poblacion
exige una gran demanda de liquido vital, lo cual genera una gran
responsabilidad en las empresas responsables de los sistemas de redes de
distribucion y recoleccion de excretas. Para el afio 2017 la evaluacion del
grado de conformidad de los usuarios de la ciudad de Lima con los servicios
brindados en el tema de servicios de saneamiento fue de 57%. En atencion a
estos indicadores, se entiende que la busqueda de la optimizacion de la
gestion de las organizaciones del estado se ha considerado una tarea
compleja por no decir imposible. Y es mediante el disefio de proyectos y la
planificacion de la adopcién de un estandar de gestion internacional; que se
posibilita la oportunidad de alcanzar mejores niveles de eficiencia y eficacia
de la administracion publica. Las estrategias de calidad son asumidas como
medidas necesarias; por las organizaciones que buscan beneficiar al cliente y
lograr ventajas competitivas. Constituyéndose en un reto para los
profesionales, el proceso de implantacion, mantenimiento y mejora de las
estrategias de cualidad. Siendo asi, que toda organizacion puede optar por
las herramientas de calidad I1SO, los premios a la calidad, la filosofia Six

Sigma, Lean Manufacturing y mas.

¢De qué manera el sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 contribuye con los servicios de agua potable y alcantarillado

de Lima en el afio 2020?

Como Justificacion tedrica; esta investigacion se fundamenta en la teoria
neoclasica en atencion a la importancia que les da a las funciones como: la
planeacion, organizacién, direccién y control; a términos como eficiencia
versus eficacia, organigrama manuales de funcion, autoridad, responsabilidad
y mas aun al término de administracion por objetivos (APO). De la teoria de
Desarrollo Organizacional se toma la importancia de emplear herramientas;

que aporten de manera precisa a desarrollo de los procesos misionales de
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la organizacional en base al pilar que se constituye en la fuerza de toda
organizacion; el recurso humano y; finalmente toma el fundamento de la teoria
de Comportamiento Organizacional, en donde el liderazgo y la
responsabilidad de los miembros de una organizacion pueden realizar

cambios en atencién a las oportunidades de mejora identificadas.

La justificacion practica dada a la presente investigacion se encuentra en
la busqueda de mostrar como la implantacién de un SGC que toma como
modelo una norma con estandares internacionales permite mejorar los
indicadores de gestion, en base al planeamiento de actividades, identificacion
de objetivos, metas trazadas, seguimiento a los indicadores y analisis para el
redisefio. Este control de procesos basados en ISO 9001:2015 puede ser
tomado como modelo de aplicacién a las demas empresas prestadores de los
servicios de saneamiento del pais debido que este tipo de servicio se brinda
a nivel nacional y se necesita de una estandarizacion para que su prestacion

genere un impacto positivo a todos los beneficiarios.

Metodolégicamente, esta investigacion justifica el esquema de un enfoque
cualitativo debido a la utilizacion de la entrevista como herramienta para
obtener informacién sobre las mejoras obtenidas a partir del redisefiado de
procesos en atencion a la implementacion del sistema de gestion de calidad

bajo el esquema establecido por la Norma Internacional ISO 9001:2015.

El objetivo general de la presente investigacion es analizar el modelo de
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
implementado para los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima en

el 2020, como herramienta de gestion.

Para esta investigacion se considerd como objetivos especificos:
e Analizar la categoria Sistema de Gestion de la Calidad Modelo ISO
9001:2015 en los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado.
e Analizar la subcategoria Gestién Por procesos.
e Analizar la subcategoria Mapa de Procesos.
e Analizar la subcategoria Informacién Documentada.
11



MARCO TEORICO

En Ecuador, Murillo (2021), hace mencién a la relevancia que tiene
mantener una misma linea de trabajo al momento de realizar el mapeo de
procesos bajo el estdndar Internacional modelo 9001:2015, aunada a la
instauracion de una cultura con calidad y de calidad y con la documentacién
de todos las actividades que forman parte de la linea de produccién. Siendo
asi que la identificacion del contexto de la organizacién, los requisitos del
cliente, sus expectativas y necesidades permite trabajar las oportunidades de
mejoras incluidas las lecciones aprendidas en busqueda de mejorar la

satisfaccion del cliente.

En Ecuador, Calle (2021), muestra que el desconocimiento de una
adecuada gestion por procesos, el inadecuado seguimiento y control a los
indicadores estratégicos son fundamentales para el desarrollo de la empresa.
Puesto que es con la gestién por procesos que se pueden determinar las
actividades, los integrantes y las funciones que cada uno debe realizar para

contribuir a la mejora de la misma.

En Ecuador, Cérdova (2016), postula la incidencia directa de adoptar el
habito de gestion con calidad, en aquellos costos requeridos en la produccion
de los proyectos de saneamiento implementados por la empresa. Siendo asi,
que se puede evidenciar que la implantacién de un modelo de la calidad
contribuye a la mejora en el desempeio de procesos al permitir medirlos para

asi poder controlarlos.

En Perl, Rodriguez (2021), evidencia que los estandares de gestion para
calidad permiten identificar aquellos puntos criticos junto a las deficiencias de
los procesos; con la intencionalidad de establecer pautas y protocolos de
mejoramiento continuo; pues no solo se trata de hacer procedimientos para
cumplir con los requirimientos direccionados por la Norma ISO 9001; muy por
el contrario; es fundamental interiorizar en toda la organizacion el compromiso
de cada uno de los miembros asi como el de las mas altas autoridades, con

el objetivo .de lograr las competencias de una cultura en calidad y mejora
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constante de todos aquellos procesos que se constituyen en la mision de la

organizacion-

En Peru, Ascarza (2020), evidencia que la gestion de la calidad no solo
se trata de hacer procedimientos para cumplir las especificaciones requeridas
por la Norma ISO 9001:2015; puesto que también es primordial el liderazgo
de la alta gerencia junto al compromiso e involucramiento de todos los
colaboradores de una organizacion a modo de hacer suyo el sistemay no solo

del equipo de calidad.

En Peru, Agip, Andrade (2017) llegan a la conclusion de que existen un
amplio espectro de métodos y herramientas que favorecen al desarrollo de
practicas de mejora de los procesos estratégicos; pero a su vez también
remarcan que es una responsabilidad de toda organizacion que antes de optar
por alguna de ellas, prioritariamente identifique su contexto interno, externo,
las metas y los objetivos trazados. La mejora continua crea valor al reducir el
tiempo, los gastos operativos y sobre todo, permite alcanzar paulatinamente
un mejor nivel de calidad, permitiendo de esta manera una innovacién con un

riesgo de nivel potencialmente bajo.

Igualmente, en Perud, Huaroto (2015) ha evidenciado la importancia que
implica la implantacién de un modelo de calidad que pretende saldar las
falencias de una buena gestion, evidenciadas en las obras de las empresas
constructoras a nivel nacional; partiendo de una linea base con costos de
obra elevados causados por los reprocesos, la no calidad del producto,
tiempos muertos, etc., y concluyendo en una necesaria reingenieria de

procesos alineado en un todo bajo el modelo de calidad ISO 9001.

El soporte tedrico de investigacion se toma de:
a. Lateoria neo clasica para la administracion avalada por Peter F. Drucker;
quien sustenta la importancia de una filosofia de calidad, la gestién por
resultados y la eleccion de una estrategia apropiada a los fines buscados por
la organizacion Manteniendo la linea de investigacion, la teoria neoclasica

permitird en la investigacion comprender como en una empresa cuya razon
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de ser es, brindar servicios de saneamiento; el objetivo primordial sea brindar
un servicio con calidad en base a una gestion por resultados. Encontrando en
la Norma 9001:2015 aquellas bases de una estandarizacion que le permita
lograr los resultados relacionados a los objetivos estratégicos de la empresa.
(Prieto, 2011; Walter, Pando 2014; Roman, Quintero, Patifio, Vidarte, Moreno,
2010).

b. La teoria desarrollo organizacional avalada por Richard Beckhard
sustenta que en el Desarrollo Organizacional se encuentra la base para la
incremento de la valor de una organizacién a partir del esfuerzo y compromiso
de toda la empresa (a todo nivel), garantizando con la busqueda del
mejoramiento de los procesos la prosperidad y bienestar de los miembros. Por
tanto; se puede llegar a concluir que en la investigacién, la teoria de desarrollo
organizacional coadyuvara a comprender que los cambios al interior de una
organizacion deben buscar no solo mejorar la eficacia de los procesos, sino
que debe ir a la par del bienestar de sus partes interesadas. (Sanchez, 2009;
Cardona y Hernandez, 2010; Hernandez, Gallarzo y Espinoza, 2010).

c. La teoria de comportamiento organizacional avalada por Frederick W.
Taylor y Henry Fayol quien sustenta que la base del Desarrollo Organizacional
estd dada por una administracion que pone en practica la gestion por
resultados; donde la mision de medirlos permitira un mejor control de estos
con el consecuente cambio de rumbo en la gestion de ser necesario. En
consecuencia, la teoria de comportamiento organizacional otorgara a la
presente investigacion, la explicacion del porqué la alta direccion decidio
implantar un sistema de gestién de calidad ISO 9001 para el control y mejora
de sus procesos (Chiavenato, 2009; Robbins, 2004; Saavedra, Castro,

Restrepo y Rojas, 2001).

d. La teoria de Gestion de la calidad total (abreviada TQM, del inglés Total
Quality Management) es considerada como una estrategia de gestion tomada
de las practicas comenzadas por el experto en materia de control de
calidad W. Edwards Deming, impulsor en Japon de los circulos de calidad,

y Joseph Juran. La TQM fue concebida con la finalidad de generar conciencia
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de calidad al interior de los procesos en una organizacion, y hasta la
actualidad ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores; desde la
industria a la educacion, el gobierno y los servicios. La denominacién “total”
implica que su aplicacién concierna a toda la organizacion de la empresa asi
como a todas las personas que trabajan en ella y no esta delimitada solo a la
calidad del producto. La calidad del producto, del servicio, del proceso y de la
informacion son el enfoque global del término “Calidad”. W. Edwards Deming
tuvo una amplia vision de la calidad, resumida en 14 puntos aplicables a la
administracion de una organizacion. Los cuales se basan en un sistema de
“profundo conocimiento” que tiene cuatro partes: el enfoque de sistemas; la
comprension de la variacion estadistica; la naturaleza y el alcance del
conocimiento, y la psicologia para entender el comportamiento humano. Por
su parte; J.M. Juran remarca la importancia de una perspectiva equitativa con
el empleo de conceptos gerenciales, estadisticos y tecnoldgicos de calidad;
con un esquema operativo basado en la planeacién, control y mejora de
calidad. (Guajardo, 2003).

e. La Teoria de Control Total de Calidad avalada por Armand V. Feigenbaun
sustenta que una aproximacion al concepto total de la calidad, requiere la
intervencién de todos los departamentos de la organizacion en el proceso de
la calidad. Tal conceptualizacion se resume en planificacion y control.
Feigenbaun subraya que la “calidad” significa lo mejor para el cliente en
servicio y precio; en tanto que; en el control de calidad, la palabra “control”
representa una herramienta de la administracion consistente en cuatro pasos:
definicion de las caracteristicas de calidad que son importantes,
establecimiento de estandares deseados para esas caracteristicas, accion
cuando se excedan los estandares y planteamiento de mejoras en los
estandares de calidad. Asi mismo; Philip Crosby define la calidad
estrictamente como “el cumplimiento de los requerimientos” y pone énfasis en
gue el tnico estandar de desemperio es el de cero defectos. Sus actividades
demostraron que todos los niveles de empleados pueden ser motivados para
buscar la mejora, pero que la motivaciéon no tendra éxito a menos que se
proporcionen herramientas a las personas que les muestren cOmo mejorar.
(Guajardo, 2003; Gryna, 2007).
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f. La Organizacion [SO, es wuna Organizacién Internacional de
Estandarizacion conformada por los diferentes organismos de
Estandarizacion nacionales del mundo.... En 1989 publicé la primera serie de
normas ISO 9000... que permitian establecer los requisitos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad en las Empresas Y estan sujetas a la revision y
mantenimiento quinquenal, con el fin de que puedan responder a las

exigencias de los mercados actuales (Fontalvo; Vergara. 2010).

En cuanto a los aspectos teoricos de la categoria de esta investigacion;
en un Sistema de Gestion de calidad 1SO 9001:2015,

La importancia brindada al concepto conocido como calidad en el &mbito
estatal y su rol en el paradigma administrativo es conocida como nueva
gerencia publica. Tomar un sistema de gestion como modelo presenta la
viabilidad de aplicacion a las particularidades de los gobiernos en

Latinoameérica. (Torres, 2011).

Es necesario y justificado la busqueda de una gestion que se caracterice
por la eficiencia y eficacia de su accionar, donde el dia a dia se convierta en
una motivacion de cambio con aprendizaje, empleo de nuevas metodologias
y buenas practicas de participacién con el mévil de lograr los planteamientos
trazados desde un inicio. Gestionar las acciones necesario para posibilitar el

cambio social, es tarea de todos los involucrados. (Sotomayor, 2013).

La satisfaccion del cliente puede ser altamente influenciada por todas
aquellas acciones de inversion realizadas en pro de alcanzar mejoras para la
calidad de lo que se provea; las acciones destinadas a mejorar el servicio son

consideradas una inversion y uno un gasto. (Pastor, 2014).

Toda empresa u organizacion que busca ventajas competitivas, considera
las herramientas de calidad como una aliada estratégica en el logro del
incremento del agrado de sus clientes y la consecucion de nuevos potenciales
clientes y la fidelizacion de los mismos. Y dentro de esas estrategias se

considera un estandar de gestion a las Normas ISO. (Smith, 2016).
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Desde otra Optica; mejorar la gestion de las entidades publicas ha sido
tradicionalmente una tarea compleja, si no imposible. Mediante el disefio de
proyectos y la implantacién de un modelo de gestion basado en ISO 9001,
combinando lo académico, la practica y la administracion publica, se puede
ver optimizado los niveles de logros en una administracion publica. Pues esta
norma se basa en la blusqueda del mejoramiento del producto ofrecido o el
servicio brindado; aunado al soporte que presta la gestion de procesos. (Baez,
2013).

La Norma ISO 9001:2015 nace con motivada en poner atencion a la
busqueda de mejorar la eficacia y la eficiencia al interior y exterior de las
empresas, el posicionamiento, el liderazgo, el fortalecimiento, la innovacién y
el crecimiento. Y cada revisidbn mantiene el espiritu de la norma. Postulando
el acogimiento de un punto de vista basado en know-how (es decir, en el
proceso, implantacion y basqueda constante de la validez del sistema de
gestion) para garantizar la complacencia del cliente a partir de la consecucion
de los requisitos preestablecidos por él. La diligencia orientada a la
implantacién de sistemas de procesos al interior de una estructura, aunada a
la identificaciébn de la interaccién entre ellos y la politica para obtener
resultados esperados, es lo que se denomina "enfoque basado en procesos”
donde la ventaja obtenida es el control convergente sobre todas aquellas
partes que son piezas claves para el flujo adecuado del proceso. Con la
adopcion de metodologias que toman como base el riesgo, pretende que la
organizacion adquiera una actitud proactiva, no solo reactiva. Esto deberia
advertir o reducir los efectos nocivos y promover la continua busqueda de la
mejora. Siendo asi; que para seguir las lineas establecidas por los requisitos
descritos en la norma internacional de calidad, es requisito indispensable

aterrizar el sistema dentro del marco de los principios de la gestion de calidad.

Los principios de gestion de la calidad se constituyen en el norte trazado
para toda organizacion que busca la consecucion de sus metas. Estos son
equivalentes a la bases de una piramide, pues es sobre estos pilares que se

edifica un adecuado sistema de gestion de calidad, sélido. Hasta la
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actualidad, no hay evidencia de la existencia de un sistema que cumpla con
los requisitos establecidos por la norma ISO 9001 y que a su vez no siga los
principios de la calidad. Pues un sistema con esas caracteristicas esta

predestinado a dejar de existir en el mas corto plazo.

Los sietes principios de la calidad son: (i) Enfoque al cliente, (ii) Liderazgo,
(i) Compromiso de las Personas, (iv) Enfoque a procesos, (v) Mejora, (vi)
Toma de Decisiones basada en la evidencia y (vii) Gestion de las Relaciones.
En el enfoque al cliente, el valor esta puesto en el cliente, pues se trabaja en
acciones que permiten la mejora de la satisfaccion y la fidelizacion con la
consecuente mejora de la imagen, reputacion, ingresos y beneficios de la
organizacioén. En el liderazgo, las acciones que se toman junto al seguimiento
a los objetivos propuestos, el redisefio de procesos y la comunicacién
transversal a todos los niveles de la organizacion se conllevan al aumento de
la eficacia y la eficiencia. EI compromiso de las personas es primordial vy
bésico para alcanzar el desarrollo de los objetivos; el éxito o caida de una
organizacién esta aunada al compromiso y participacion de todos sus
elementos; desde la alta gerencia hasta el ultimo colaborador. El enfoque a
procesos, genera beneficios a la organizacion con control, medida y analisis
de resultados, gestionar los procesos y sus interrelaciones permite su
optimizacién; sin enfoque a procesos se tienen actividades sin

estandarizacion, con altos niveles de reproceso y pérdidas para las empresas.

En la mejora, el ciclo de peva es de marcada importancia para el éxito de
una empresa debido a que propone la constante revision de los procesos; la
planificacién, desarrollo, valoracion de resultados y redisefio. El principio de
calidad relacionado con la toma de decisiones en base de la evidencia, cuenta
con la herramienta de analisis estadistico de la informacion para poder decidir
qué rumbo debe tomar la organizacion o cuales son los cambios mas propicios
para la consecucion de las metas; es a partir de este andlisis que se trazan
las nuevas metas, 0 se instauran metas mas retadoras y hasta los riesgos
financieros se apoyan en este principio. Finalmente en la gestion de las

relacionadas, se tiene el marco para la interrelaciéon con los clientes y los
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3.1

3.2

proveedores, pues es parte del engranaje de toda organizacion las relaciones

comerciales.

Segun Malcolm Baldrige en su modelo de excelencia en la gestiéon; uno
de los principales causales del efecto de la obtencién de resultados metas y
objetivos esta en la estandarizaciéon como la Unica forma de controlar, medir

y garantizar la confiabilidad de los productos y servicios brindados.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

Una investigacién con un enfoque cualitativo permite darle gran valor a las
muestras no probabilisticas o dirigidas pues se constituye en una fuente
propicia para la recoleccién y analisis de datos; es asi que permite tomar
estudios de casos a partir de elementos que describen situaciones
probleméticas de momentos de la cotidianidad. En el método de estudio de
caso, la principal tactica esta otorgada por la profundidad que se le pueda
otorgar al estudio o también considerar el andlisis al detalle de una unidad de
analisis particular. Pero; al hablar de una unidad, se tiene implicito el contexto
de la misma, asi como de todas aquellas unidades que al ser parte de ella
pueden afectar o verse afectada con el quehacer de la organizacion.
Finalmente se puede acotar que la investigacion de un estudio de caso
permite validar la observacion de una situacién en particular en un contexto
especifico dentro de un universo de situaciones conexas. (Bernal, 2010)
(Jordan; Contreras; Camacho; 2015) En esa linea de investigacion; la
fenomenologia tomada también como método facilita de investigacién de un
fendmeno en especial tomando en cuenta o valor la perspectiva de vista de
los participantes y es desde esta perspectiva que se posibilita validar las
experiencias de los individuos que participaron del proceso de implementacion
del sistema de gestion de calidad como método de la investigacion.

Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
Categoria: Sistema de Gestion de calidad ISO 9001:2015
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La busqueda del control y la mejora constante y documentada de todas
las fases que son parte de los procesos de una organizacion son la razon de
ser de un sistema de Gestion de Calidad, a través de la identificacion de los
componentes claves y que aportan valor a la organizacién. La denominacién
asignada a la palabra calidad; ha evolucionado modificando su enfoque, el
cual en un inicio; estaba vinculado estrictamente a las caracteristicas del
producto y/o servicio para luego incluir la satisfaccion del cliente. Es asi que
en el enfoque de la Norma de Calidad ISO 9001:2015 en los Sistemas de
gestion, se aprecia la consolidacion de una produccion que cumpla no solo
con los requisitos normativos para los cuales fue concebido, sino también que
cumpla con las necesidades del cliente, permitiendo crear y fomentar una
cultura de constante mejora en base al redisefio de proceso y la prevencion

de los riesgos.

Subcategoria: Gestion por procesos

Un sistema de gestion de calidad tiene en la gestion por procesos una
herramienta de amplio espectro de aplicacion vasca, pues permite la
trazabilidad, identificacién y control de los diferentes procesos que puedan
incidir en la calidad del producto o servicio. La identificacién de los procesos
principales se documenta como evidencia del sistema implementado, y
contribuye a la revision y seguimiento del mismo. (Alcalde, 2019; Martinez;
Cegarra 2014, Ponsati; Canela 2002).

3.3 Escenario de estudio

El estudio de esta investigacion de la implementacién tomé como piloto
los distritos de Brefia, Cienaguilla, Jesus Maria, La Victoria, Lima Cercado,
Magdalena, Pueblo Libre, Ate, Chaclacayo, El Agustino, La Molina,
Lurigancho, San Luis, Santa Anita, San Miguel, y San Juan de Lurigancho,
jurisdiccién en donde se brinda el servicio de Distribucion Secundaria de Agua

Potable y la Recoleccién Secundaria de Agua Residual.

3.4 Participantes

20



3.5

3.6

3.7

Todos los entrevistados formaron parte activa del proceso de
implementacion. Evidenciando el compromiso con la gestion a todo nivel. En
esta investigacion se presenta la entrevista al Gerente de Servicios Centro, a
al jefe del Equipo de Operaciones en Redes de Saneamiento, al especialista
de Distribucién Secundaria, al especialista de Agua Residual y a la técnica en

operaciones y mantenimiento de redes secundarias.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La documentacién e la técnica en recopilacion de datos para esta
investigacién tienen a la entrevista como base para el acceso a la informacion
de manera flexible y no rigida. Pues una entrevista permite el contacto directo
con el entrevistado, la interrelacion de las preguntas permite obtener; en
muchos casos, informacion muy significativa a diferencia de un cuestionario
cerrado de preguntas. La Guia de Entrevista es determinante no solo porque
permite el recojo de datos, sino porque su objetivo es recabar informacion
relacionada con la investigacion. En suma, se puede considerar que la guia
de entrevista es una herramienta de amplio espectro para la investigacion.
(Bernal, C. 2010)

Procedimientos

Los pasos que se realizaron para llevar a cabo esta investigacion; fueron:
e Indagacion de informacion.
e Seleccidn de categoria y subcategoria.
e Estructura del instrumento.
e Evaluacion del instrumento.
e Aplicacién del instrumento.

e Accion de entrevistar.

Rigor cientifico

El rigor cientifico de esta investigacién esta dada por los conceptos bajo

los cuales se trabaj6. Estos conceptos son la confiabilidad, objetividad,
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credibilidad y transparencia al informar detalles obtenidos a partir de las

entrevistas.

3.8 Método de anélisis de la Informaciéon

Triangulacion/ Atlas ti

La informacién se ha analizado con el programa Atlas ti, que es una
herramienta informatica; que se constituye en la ayuda que necesita el
investigador para la estructuracion, revision e interpretacién de informacion,

que a su vez puede ser trabajada.

3.9 Aspectos Eticos

Uno de los principios éticos sobre el cual se sustenta esta investigacion
es el respeto; que es un principio vinculado con las personas sin exclusion de
algun tipo. Otro principio es la busqueda del bien, puesto que con esta
investigacién se busca lograr un aporte positivo con la estandarizacion de
procesos en empresas de servicio publico con la consecuente optimizaciéon de
los recursos.

APA: Norma APA Séptima Edicion

Data — La Data empleada fueron las respuestas de las entrevistas realizadas

en el mes de junio 2022
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Un sistema de gestion de calidad permite lograr; con la estandarizacion,
el control sobre un proceso determinado gestionando la mejora continua e
implicitamente la satisfaccion del cliente atendido. El Sistema de Gestion se
apoya basicamente entre tres subcategorias: la gestion por procesos, el mapa
de procesos y la informacién documentada
Figura 1.

Andlisis cualitativo de la categoria Sistema de Gestion de Calidad

I €.1.1.3 Valors Institucionales

I C1.1.4 Politica

I €1.1.2 Vision
I £\, Satisfaccién del Cliente | T

I C.111 Mision

I C.1.1. Gestion por Procesos

I €121 Procesos Estratégicos Sistema de Gestion de Calidad
- 150 9001:2015
I C1.3.3 Instructivos

o 1.2 Mapa de Procesos €13 Informacion Documentada Pt

I C€1.2.2 Procesos Misionales i H
i I €132 Matrices

I C.12.3 Objetivos de Calidad I C1.3.1 Procedimientos

Fuente: Elaboracion propia
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C.1.1. Gestién por Procesos

La subcategoria Gestion por procesos, se respalda en indicadores como
la mision, la vision, los valores, la politica y como emergente la satisfaccion
del cliente. En esta subcategoria se considera la gestion por procesos dentro
del marco de los principios de la calidad cuya importancia se encuentra
relacionada con la eficiencia que se logra cuando las actividades y los
recursos se gestionan como un proceso. Desde la misién y la vision se trabaja
como pilares de gestion aunada a los valores y en la politica tenemos el
compromiso del cumplimiento. Del analisis de las entrevistas se tienen
aspectos que sustentan esta investigacion: “para lograr las metas se tienen
que afianzar los valores”; “generar valor econdémico, social y ambiental”,
“nuestras metas a mediano y largo plazo se resumen en dar el acceso al
servicio, ampliar la cobertura y le mejora de los estandares de calidad”
(Vision); “empresa del estado que brinda un servicio, con actividades que se
optimizan continuamente con mas eficiencia y el sistema de gestion de calidad
contribuye a esto” (Mision); la politica de calidad “describe los compromisos
de la empresa y estéd enfocado en la mejora continua, fortalece el sentido de
pertenencia y compromiso de cada uno de sus colaboradores”. La categoria
emergente surge desde la éptica de los entrevistados “un servicio eficiente
que se vea reflejado en la satisfaccion del cliente”, “la finalidad es brindar un
buen servicio a la poblacion, con la optimizacion de los procesos”; “sino se
controlan los procesos misionales no se podria garantizar el producto o
servicio brindado”; “Satisfacer las necesidades de nuestros grupos de interés
y afladir valor agregado a la poblacion”.
Figura 2.

Muestra del Analisis cualitativo de la subcategoria gestién por procesos

l C.1.1. Gestion por Procesos J

C.1.1.1 Misién |4 i1~ C.1.1.2 Visién

C.1.1.3 Valors Institucionales i C.1.1.4 Politica

E.1. Satisfaccion del Cliente —od

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3.

Andlisis cualitativo de la subcategoria gestion por procesos

Fuente: Elaboracién Propia
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C.1.2. Mapa de Procesos

La Subcategoria mapa de procesos, se respalda en los indicadores
procesos estratégicos, procesos misionales y objetivos de calidad. Esta
subcategoria considera a los procesos estratégicos debido a que este tipo de
procesos son los que marcan el rumbo de la organizacion, trazan los objetivos
y metas a corto, mediano y largo plazo. Considera también a los procesos
misionales desde la Gptica de core business de la organizacion, son los que
aportan valor a la organizacién con su aporte a la misién. Del analisis de las
entrevistas se puede apreciar la configuracién de los Procesos Estratégicos
para asegurar el tema de los recursos econdémicos y financieros que permita
ampliar la cobertura del servicio junto al control del proceso. Mejorando de
esta manera la calidad de vida de la poblacién. De las percepciones
relacionadas con los Procesos Misionales se tiene la dptica de que cada
proceso ha identificado de manera estandarizada sus actividades y con la
implementacion del sistema de calidad se ha optimizado la intervencion de las
operaciones. En tanto que; para los entrevistados el indicador relacionado con
los objetivos de calidad esta contenido en la estandarizacién del sistema de
gestion de calidad al permitir identificar los objetivos relacionados tanto para
el proceso de distribucion de agua potable como para el proceso de
recoleccion de agua residuales. Asi mismo al analisis de fin de afio, permite
programar metas mas retadoras
Figura 4.

Muestra del Analisis cualitativo de la subcategoria mapa de procesos

l C.1.2. Mapa de Procesos J

b C.1.2.1 Procesos Estratégicos

bl oo C.1.2.2 Procesos Misionales

_______________ C.1.2.3 Objetivos de Calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5.

Andlisis cualitativo de la subcategoria mapa de procesos

Fuente: Elaboracion Propia
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C.1.3 Informacién Documentada

El andlisis de la subcategoria informacién documentada se respalda en
los indicadores procedimientos, matrices e instructivos. Con respecto a los
procedimientos los entrevistados coincidieron en la importancia de tener los
procesos documentados pues permiten el andlisis y la toma de decisiones. Al
respecto de las matrices estas permiten el control y seguimiento al desempeiio
de los indicadores de eficiencia, estan estructuradas de manera tal que
permiten visualizar ampliamente el comportamiento de cada variable
operacional. Para el tema de los instructivos, los entrevistados coinciden en
que estos se caracterizan por contener a detalle las actividades necesarias
para la realizacion de los procesos, si bien en un momento fue una ardua tarea
tener que revisarlos en busca de su simplificacion; con la estandarizacion se
pudo tener como resultado un manual de funciones claro y preciso. “Cada
revision permiti6 tener documentos estandarizados, fue una tarea ardua

elaborar y revisar la documentacion durante las horas de atencion”.

Figura 6.

Muestra del Analisis cualitativo de la subcategoria informacion documentada

l C.1.3. Informacion Documentada J

L TTTTTTrrree C.1.3.1 Procedimientos

N S C.1.3.2 Matrices

................. C.1.3.3 Instructivos

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 7.

Andlisis cualitativo de la subcategoria informacion documentada
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Fuente: Elaboracién Propia
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Discusién

A nivel internacional se menciona la relevancia de mantener una misma
linea de trabajo al momento de realizar el levantamiento de datos de un
proceso, Yy la necesidad de instaurar una cultura con calidad, de calidad y con
la documentacion de las actividades que forman parte de este proceso.
Siendo asi que la identificacion del contexto de la organizacion, los requisitos
del cliente, sus expectativas y necesidades permiten trabajar las
oportunidades de mejoras en busqueda de mejorar la satisfaccion del cliente.
También se menciona que el conocimiento de una adecuada gestién por
procesos, el adecuado seguimiento y control a los indicadores estratégicos
son fundamentales para el desarrollo de una organizacion. En esas mismas
lineas se determina que con la gestidon por procesos se puede determinar las
actividades, los integrantes y las funciones que cada uno debe realizar para
contribuir a la mejora. Por otro lado también se postula la incidencia directa de
adoptar el habito de gestion con calidad en la produccion de los proyectos de
saneamiento pues la implantaciéon de un modelo de la calidad contribuye a la
mejora en el desempefio de procesos al permitir medirlos para asi poder

controlarlos.

A nivel nacional se sefiala que los estandares de gestion para calidad
permiten identificar aquellos puntos criticos junto a las deficiencias de los
procesos; con la intencionalidad de establecer pautas y protocolos de
mejoramiento continuo; pues no solo se trata de hacer procedimientos muy
por el contrario; es fundamental interiorizar en toda la organizacion el
compromiso de cada uno de los miembros incluida la alta gerencia, con el
objetivo de lograr las competencias de una cultura en calidad y mejora.
Adicionalmente se manifiesta que existen un amplio espectro de métodos y
herramientas que favorecen al desarrollo de practicas de mejora de los
procesos Y es responsabilidad de la alta gerencia la eleccion de uno de ellos.
La mejora continua crea valor al reducir el tiempo, los gastos operativos y
sobre todo, permite alcanzar paulatinamente un mejor nivel de calidad,
permitiendo de esta manera una innovacion con un riesgo de nivel
potencialmente bajo. Finalmente también se puede mencionar que a nivel

nacional se postula la importancia que implica la implantacion de un modelo
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de calidad que pretenda saldar las falencias de una gestion, evidenciadas en
las obras de las empresas constructoras a nivel nacional; concluyendo en una
necesaria reingenieria de procesos alineado en un todo, bajo el modelo de
calidad. Un sistema de gestion de calidad bajo una norma internacional de
estandarizacion, se caracteriza por alcanzar el control sobre un proceso
determinado gestionando la mejora continua e implicitamente la satisfaccion
del cliente atendido lograr. Esta investigacién postula El Sistema de Gestiéon
apoyado basicamente entre tres subcategorias: la gestion por procesos, el

mapa de procesos Yy la informacién documentada.

La Gestion por procesos, respaldada desde la mision, la vision, los
valores, la politica de calidad y la satisfaccion del cliente. Considerandose la
gestion por procesos dentro del marco de los principios de la calidad cuya
importancia se encuentra identificada con la eficiencia que se logra cuando
las actividades y los recursos se gestionan como un proceso. Con la mision y
la visiobn como pilares de gestion aunada a los valores y en la politica; tenemos
el compromiso del cumplimiento implicito para satisfaccion del cliente. De los
resultados de analisis de las entrevistas se obtienen aspectos que sustentan
esta investigacion; como: “para lograr las metas se tienen que afianzar los
valores”; “generar valor econdmico, social y ambiental”, “nuestras metas a
mediano y largo plazo se resumen en dar el acceso al servicio, ampliar la
cobertura y le mejora de los estandares de calidad” (Vision); “empresa del
estado que brinda un servicio, con actividades que se optimizan
continuamente con mas eficiencia y el sistema de gestiébn de calidad
contribuye a esto” (Misidn); los compromisos de la empresa se encuentran
establecidos y estan enfocados en la mejora continua y el fortalecimiento del
sentido de pertenencia de cada uno de sus colaboradores” (la politica de
calidad) y “un servicio eficiente que se vea reflejado en la satisfaccion del
cliente”, “la finalidad es brindar un buen servicio a la poblacion, con la
optimizacién de los procesos”; “sino se controlan los procesos misionales no
se podria garantizar el producto o servicio brindado”; “Satisfacer las
necesidades de nuestros grupos de interés y afadir valor agregado a la
poblacion” (categoria emergente surgida desde la dptica de los entrevistados:

la satisfaccion del cliente.
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La Subcategoria mapa de procesos, considera a los procesos
estratégicos debido a que este tipo de procesos son los que marcan el rumbo
de la organizacion, trazan los objetivos y las metas a corto, mediano y largo
plazo. Considera a los procesos misionales dado que son los que aportan
valor a la organizacién. Del andlisis de las entrevistas se puede apreciar la
configuracion de los “Procesos Estratégicos para asegurar el tema de los
recursos economicos y financieros que permita ampliar la cobertura del
servicio junto al control del proceso, mejorando de esta manera la calidad de
vida de la poblacion”. De las percepciones relacionadas con los Procesos
Misionales se tiene la Optica de que “cada proceso ha identificado de manera
estandarizada sus actividades y con la implementacion del sistema de calidad
se ha optimizado la intervencion de las operaciones”. Para el indicador
relacionado con los objetivos de calidad “el sistema de gestion de calidad
permite identificar los objetivos relacionados tanto para el proceso de
distribucion de agua potable como para el proceso de recoleccion de agua
residuales. Asi mismo el andlisis de fin de afio, permite programar metas mas

retadoras”

El analisis de la subcategoria informaciéon documentada se respalda en
los indicadores procedimientos, matrices e instructivos. En atencién a las
opiniones relacionadas con los procedimientos, los entrevistados coincidieron
en la importancia de tener los procesos documentados pues permiten el
analisis y la toma de decisiones. Al respecto de las matrices estas permiten el
control y seguimiento al desempefio de los indicadores de eficiencia, estan
estructuradas de manera tal que permiten visualizar ampliamente el
comportamiento de cada variable operacional. Para el tema de los
instructivos, los entrevistados coinciden en que estos se caracterizan por
contener a detalle las actividades necesarias para la realizacion de los
procesos, si bien en un momento fue una ardua tarea tener que revisarlos en
busca de su simplificacion; con la estandarizaciébn se pudo tener como
resultado un manual de funciones claro y preciso. “Cada revision permitié
tener documentos estandarizados, fue una tarea ardua elaborar y revisar la

documentacion durante las horas de atencion”.
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Estos resultados guardan relacion con lo que sostienen Walter y Pando,
2014 sobre la Teoria Neoclasica de la Administracion; ambos sefalan la
importancia del liderazgo con objetivos en las organizaciones; asi como
también se pueden mencionar que existe relaciéon con lo acotado por Réman,
Patifio, Vidarte y Moreno, 2010; quien remarcan la importancia de la eleccion
de una estrategia en la consecucion de resultados. Permitiendo de esta
manera; demostrar como la basqueda de resultados esta relacionada a la
planificacién con objetivos, en base e a una estrategia y liderazgo asumido
desde la alta direccion; lo cual es acorde con lo que se trata en esta
investigacion. También se evidencia relacion con lo sostenido por Sanchez y
Cardona, 2010 respecto a la teoria de Desarrollo Organizacional de Richard
Beckhard, demostrdndose que se puede mejorar la eficacia de una
organizaciéon basada en la planificacion, liderazgo y compromiso de todos los
miembros en la busqueda de resultados relacionados con objetivos. En esa
linea aplicamos lo sostenido por Chiavenato respecto a la Teoria del
Comportamiento Organizacional de Frederick Taylor y Henry Fayol, quien
menciona que el comportamiento organizacional; es la base de una
administracion que busca el logro por resultados donde la medicién es
imprescindible para la gestion. En suma se puede concluir que la direccion
estratégica de una administracion ha de conocer los parametros claves para
planificar, establecer objetivos, medir resultados analizarlos y tomar
decisiones. Finalmente de la aplicacion de la Teoria de la Calidad Total se
toma el ejercicio de crear conciencia de calidad en todos los procesos de una

organizacion asi como en todos los niveles de ella.

CONCLUSIONES

Primero: En base al analisis cualitativo y fenomenolégico del proceso de
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 en los
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima — 2020; se puede concluir
que la forma de trabajo relacionada con la busqueda de herramientas de
gestion, mejora de las actividades al interior de la organizacién, identificacion,
seleccion, descripcion y documentacion procesos contribuye al logro de las

metas junto a una mejor gestion de los recursos.
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VI.

Segundo: Las respuestas de los entrevistados permitieron interpretar las
descripciones de las subcategorias; gestion por procesos, mapa de procesos
e informacion documentada. En tal sentido se pudo evidenciar la interrelacion
existente entre estas subcategorias y el Sistema de Gestion de la Calidad
Modelo ISO 9001:2015 implementado.

Tercero: Se concluye que la subcategoria Gestidbn por procesos esta
directamente relacionada con la direccion de la empresa, pues es desde este
ambito que se determina la eleccién de la herramienta de gestién que

contribuya con las metas de la organizacion.

Cuarto: La subcategoria relacionada con el mapa de procesos permite
concluir la importancia de la identificacion de las actividades que enmarcan el

rumbo, disefian las estrategias y que aportan valor a la organizacion.

Quinto: La subcategoria relacionada con la informacion documentada
concluye que es necesario garantizar el soporte documentario del sistema de
gestion de calidad, de modo que se cuente con el repositorio adecuado de

todas las actividades identificadas.

RECOMENDACIONES

Primero: Como resultado de la presente investigacion se recomienda trazar la
linea base de la organizacion; partiendo de un analisis situacional que permita
conocer sus debilidades y fortalezas con la finalidad de elegir la herramienta

de calidad que permita un mejor control de la organizacion. .

Segundo: Se recomienda que la alta direccion de la empresa esté
comprometida con la gestién por procesos; para que de esta manera, pueda

desplegarse a todo nivel dentro de la organizacion,

Tercero: Se recomienda fomentar la sensibilizacion del personal en el uso de
herramientas de gestion, con la finalidad de que se facilite la comprension de

los objetivos y las metas trazadas por la organizacion.
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Cuarto: Se recomienda mantener la documentacion de la implementacion de
los sistemas de gestibn de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en
organizaciones publicas con la finalidad de que sean tomados como modelo

de gestion de mejora continua.

Quinto: Se recomienda difundir los las mejoras logradas con la
implementacion de un sistema de gestion de calidad en las organizaciones
destinadas a brindar los servicios de agua potable y alcantarillado, con la

finalidad de ser replicadas en las demas empresas del sector de saneamiento.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Categoria/variable Sub categoria/dimensiones i
INEIEEL OEE CUESTIONARIO
Cédigo Nombre Cadigo Nombre Caddigo Nombre
Cl11 Mision,
1,2
hy: C1.1.2 Visién
ca1 | Cpaon
P C.1.1.3 Valores Institucionales
3
C.11.4 Politica
Sistema de
Gestion de C.1.21 Procesos Estratégicos
C.1. )
Calidad I1SO C.1.2. Mapa de Procesos C.1.2.2 Procesos Misionales 4.5
9001:2015
Cc.1.2.3 Objetivos de Calidad
C.13.1 Procedimientos
C.13. Informacion C.1.32 Matrices 6.7
Documentada
C.1.3.3 Instructivos

Satisfaccion del

E.L cliente



Anexo 2: Matriz de consistencia
Titulo: Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2015 en los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima, 2020

PROBLEMA

OBJETIVOS

CATEGORIZACION

Problema General
¢De qué manera el sistema de gestion de

calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
contribuye con los servicios de agua potable
y alcantarillado de Lima en el afio 20207

Problemas Especificos:

e ¢;De qué forma el Sistema de Gestion de
la Calidad Modelo ISO 9001:2015
contribuye con los Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado?

e ¢ De qué forma la Gestion por procesos
contribuye en los Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado?

Objetivo General
Analizar el modelo de Sistema

de Gestion de la Calidad basado
en la Norma ISO 9001:2015
implementado para los Servicios
de Agua Potable y Alcantarillado
de Lima en el 2020.

Objetivos Especificos:

e Analizar la categoria Sistema
de Gestion de la Calidad
Modelo ISO 9001:2015 en los
Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado.

Categoria: Sistema de Gestion de Calidad ISO

9001:2015
Subcategorias Indicadores ltems e la
entrevista
., e Mision
Gestion por L
Procesos * Vision
e Valores 1,2,3
Institucionales
e Politica
Mapa de e Procesos
Procesos Estratégicos
° Pr.o.cesos 45
Misionales

e Objetivos de
Calidad




e (De qué forma el Mapa de Procesos | e Analizar la subcategoria
contribuye a los Servicios de Agua Gestion Por procesos. Informacion
Potable y Alcantarillado? e Analizar la subcategoria Documentada e Procedimientos
e ¢(De qué forma la Informacion Mapa de Procesos e Matrices
Documentada  contribuye con los| e Analizar la subcategoria ¢ Instructivos
Servicios de Agua Potable vy Informacion Documentada.
Alcantarillado?




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

TIPO Y DISENO

TECNICAS E PROCESAMIENTO
DE PARTICIPANTES
INVESTIGACION INSTRUMENTOS CUALITATIVO
ENFOQUE: - L
Cualitativo > participantes Eﬁfrr(]el\ﬁsaf a Triangulacion
METODO. Atlas ti
Estudio de caso Instrumentos:
e Guia de
TIPO: Descriptiva Entrevista

DISENO:
Investigacion
Descriptiva
Cualitativa




Denominacion:

Autores:
Entidad:

Objetivo de la entrevista:

Subcategorias:

Anexo 4: Ficha técnica

Guia de entrevista sobre la implementacion del sistema
de Gestion de Calidad Modelo ISO 9001:2015.

Carola Antuanet Franco Carrefio (2022).

Universidad César Vallejo

Evidenciar la incidencia de la Implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad modelo 1ISO 9001:2015 sobre los
servicios de Distribucion Secundaria de Agua Potable y
Recoleccion Secundaria de Agua Residual de Lima —
2020 .

Gestion por procesos, mapa de procesos, informacion
documentada.



Anexo 5: Certificados de validez de expertos

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]

Mombres v Apelidos Fernando Akeos Molazeo Labajos DN 20086182
Condicion en |3 universidad Docente de investigacion Telefono /
Cellr 7430893
Ancs de experiencia 19 anos
Firma
Titulo profesionalf Grado academico | Doctor
Metdonge =matis Metoasog Lgayde [Jmed |

'Parfinencia: La prequnia abieets comesponds al conceptn 1ecvica ormulad.
Relvancia; La pregunta abierta s apropiad para represeniar al companenie 0 SUbCIEGONS especkica del consTucto
*Cosnfruccion gramatical: Se entends s difoutd aiguna & enunciado de |3 pragunta, &5 abierts y pemite que & enteitsdo 5 desensia.

Mota: Sufcencia, se dice suficiencia Cuando ks pregunizs fomuiadas son sufidentes para medi | subcaiegora.



DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar $i hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicabla [ ]

Mombras v Apellidos CLARA VICTORIA SALINAS LﬂEﬁ.T'I:I'I"«I | DIkl * (adB08a0
' Teddfono |
Condiddn en la universidad EXTERND ! HEEIGGRO0
Cedular
Afins de axperencia 10 ANGS

Firma

CONTADOR PUBLICO f MAGISTER EN GESTION

Titule prodesional’ Gradp académico
FPUBLICA ¥ CONTROL GLUIBERMAMETAL

Metoddlope! emdtico Lugar y fecha

'Pestinencia: La pragunia abierta comespanda &l concapto fedrice farmulada,

*Relevanci, La prsqunta abierla es apropiado para representer d components o subcategora especifica dal cansructn
"Cosntruccion gramatical: e enfiende sin dificultad alguna el enunciado de | prequnta, es ablerla y parmite que of antrevistado se dasanvusha

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las praguntes formulades son suficientes para medir b subcategoria,



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos HECTOR FERNANDO PISCOYA VERA DNIN® 08426474
11 1 1 U Teléfonn /

Condicién en la universidad EXTERNA 967919233
Celular

Afios de experiencia 25 afios
Firma

Tlulu profesivndlf Gradu geddémics | INGENIERO INDUSTRIAL 7 MAGISTER

Metoddlogo/ temético Tematico Lugary fecha | JUNIO 2022\‘

'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto terico formulado.
?Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcalegoria especifica del constructo
‘Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.



Anexo 6: Base de datos de las variables

Datos:

/transcripcion de las entrevistas

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Condicion, cargo o puesto en que se | Técnico

desempefia:

Nombres y apellidos Deyssi Patricia Huaman Anaya
Cddigo de la entrevista Entrevistadol

Fecha 23.06.2022

Lugar de la entrevista Servicio de Agua Potable

Alcantarillado

Categoria: Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

Nro.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

Gestion  por
Procesos

En la actualidad; como contribuye el sistema de gestidén
de calidad 1ISO 9001:2015 con la misién y la visién de la
organizacion.

¢,De gué manera la politica de Calidad del SGC describe
los compromisos de la organizacion?

A partir de la implementacion del SGC, ¢ de qué manera
se han fortalecido los valores de la organizacion?

Mapa de
Procesos

¢, Como ha contribuido con los objetivos estratégicos de
la organizacion (procesos estratégicos) el alcance que
se ha implementado?

Los procesos misionales son los que aportan valor a la
organizacién, mencione usted su apreciacion de la
mejora lograda con la implementacién del SGC modelo
ISO 9001:2015

Informacion
Documentada

En referencia a los objetivos de calidad establecidos
para el cumplimiento de los requisitos de la norma,
comente sobre la influencia en el cumplimiento de
indicadores de gestion

Comente usted sobre su participacion en el
levantamiento de la informacion documentada requerida
para el sistema de gestion.




Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas
En la actualidad: s como En mi opinion considero que el sistema de
. < gestion de calidad I1SO 9001:2015
contribuye el sistema de . .
, . contribuye a que se cumpla con brindar un
gestion de calidad 1SO . . .
1 . servicio de Calidad, mediante el
9001:2015 con la mision y . .
L compromiso que todos los trabajadores,
la vision de la
o efectuando sus labores de manera
organizacion? .. . . .
eficiente a través de la mejora continua.

La Politica de Calidad describe los

compromisos de la empresa porque hace
¢,De qué manera la politica | mencion a nuestra responsabilidad de

2 de Calidad del SGC | contribuir al desarrollo sostenible de las
describe los compromisos | ciudades de Lima y Callao con nuestro
de la organizacion? trabajo, con la garantia de entregar un
servicio eficiente que se ve reflejado en la

satisfaccion del cliente.

La excelencia del servicio, el compromiso,

. la integridad la innovacion son los
A partir de la g y
: . valores de la empresa que se han
implementacion del SGC, , : .
. fortalecido con el sistema de gestion,
3 ¢sde qué manera se han .
. porque con el ISO implementado se han
fortalecido los valores de la | . .
., difundido los valores y el personal se ha
organizacion? . -

identificado con ellos y se ha

comprometido mas.

El alcance ha contribuido con los objetivos
¢, Como ha contribuido con | estratégicos porque permite ampliar la
los objetivos estratégicos | cobertura, con el control del proceso de

4 de la organizacion | distribucién y recoleccion garantiza la
(procesos estratégicos) el | calidad y la continuidad de los servicios de
alcance que se ha|saneamiento, todo este conjunto
implementado? contribuye con la sostenibilidad financiera

de la Empresa.
Los procesos misionales | La mejora lograda es satisfactoria, ya que
son los que aportan valor a | cada proceso ha identificado de manera
la organizacion, mencione | estandarizada sus actividades y asi estas

5 usted su apreciacion de la | actividades se optimizan con mas

mejora lograda con la
implementacion del SGC
modelo ISO 9001:2015

eficiencia, siempre enfocado con la
mejora continua (con el proceso bien
definido y documentado)




En referencia a los
objetivos de calidad
establecidos para el
cumplimiento de  los
requisitos de la norma,
comente sobre la
influencia en el
cumplimiento de

indicadores de gestion

La implementacion de la 1ISO 9001:2015
ha hecho que se identifiquen los objetivos
de calidad para los procesos de
distribucion y recoleccion. Estos objetivos
se han venido registrando de manera
mensual para su andlisis al final de afio y
hacerlos mas retadores.

Nuestros objetivos de calidad: la presion
Minima 5mca, el promedio general del
cloro residual a 0.75 ppm, el tiempo de
atencion de avisos operacionales en agua
y alcantarillado en 2.20 horas y la
continuidad del servicio en 23.70 horas en
el dia son Metas que contribuyen a la
mejora de la gestibn como empresa y al
beneficio econdmico de los trabajadores
por los logros obtenidos.

Comente usted sobre su
participacion en el
levantamiento de la
informaciéon documentada
requerida para el sistema
de gestion.

Mi participacion ha consistido en apoyar a
la elaboracion de la documentacion del
ISO 9001:2015, como, por ejemplo:
instructivos, formatos, procedimientos,
matrices, documentos que se usaron
como evidencia del control del proceso,
También he colaborado para que la
documentacién se encuentre ordenada,
de facil acceso, legible y que se pueda
preservar en el tiempo. Asi como verificar
gue los documentos en el cual se registra
las actividades de los procesos estén
vigentes, actualizar los  referidos
documentos acorde con los cambios que
se den a nivel legal, (resoluciones
establecidas por SUNASS) como en las
variaciones en las actividades que
ejecutan cada proceso, etc.




Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Condicién, cargo o puesto en que se | Especialista
desempefia:
Nombres y apellidos Isaias Hinostroza Baldedn
Cdédigo de la entrevista Entrevistado2
Fecha 21.06.2022
Lugar de la entrevista Servicio de Agua Potable vy

Alcantarillado

Categoria: Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015

Nro.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

Gestion
Procesos

por

En la actualidad; como contribuye el sistema de gestion de
calidad 1ISO 9001:2015 con la misidén y la vision de la
organizacién

¢De qué manera la politica de Calidad del SGC describe
los compromisos de la organizacién?

A partir de la implementacion del SGC, ¢de qué manera
se han fortalecido los valores de la organizacion?

Mapa de

Procesos

¢, Como ha contribuido con los objetivos estratégicos de la
organizacion (procesos estratégicos) el alcance que se ha
implementado?

Los procesos misionales son los que aportan valor a la
organizacién, mencione usted su apreciacion de la mejora
lograda con la implementacion del SGC modelo ISO
9001:2015

Informacion
Documentada

En referencia a los objetivos de calidad establecidos para
el cumplimiento de los requisitos de la norma, comente
sobre la influencia en el cumplimiento de indicadores de
gestion

Comente usted sobre su participacion en el levantamiento
de la informacion documentada requerida para el sistema
de gestion.




Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas

1 En relacion a la contribucién del 1ISO con
la vision y la mision puedo mencionar que,

. . si bien en un inicio fue un tema complejo
En la actualidad; como . .
. . debido al giro de la empresa, esta
contribuye el sistema de | . 9 "
. . implementacion ha permitido documentar
gestion de calidad 1SO . .
., los procesos, analizarlos, medirlos,
9001:2015 con la mision y . .
. ...~ | evaluarlos y redisefarlos con la finalidad
la vision de la organizacion ) . .
de brindar un mejor servicio a la
poblacion, que es el fin y el motor de la
misma
2 VR - 7 -
La politica de calidad esta concebida de
modo tal que en los compromisos que
¢,De qué manera la politica | contiene se muestra los valores vy
de Calidad del SGC |responsabilidades tanto de la empresa
describe los compromisos | como de sus trabajadores para con el
de la organizacion? usuario. De esta manera se fortalece el
sentido de pertenencia y compromiso de
cada uno de nosotros con la empresa.

3 La implementacion del 1ISO ha generado
una cultura de calidad, que se ha
interiorizado a todo nivel de la

A partir de la | organizacién. Los valores como la

implementacién del SGC, | excelencia del servicio, el compromiso, la

¢cde qué manera se han |integridad y la innovacibn se han

fortalecido los valores de la | fortalecido con las herramientas que

organizacion? provee un sistema ISO, herramientas
como la identificacion de riesgos,
identificacién de productos no conformes,
etc.

4

¢, Coémo ha contribuido con
los objetivos estratégicos
de la organizacion
(procesos estratégicos) el
alcance que se ha
implementado?

El alcance implementado ha contribuido
con los objetivos estratégicos al permitir
una mejor toma de decisiones para lograr
la optimizacién del uso de los recursos,
puesto que se




Los procesos misionales
son los que aportan valor a
la organizacion, mencione
usted su apreciacion de la
mejora lograda con la
implementacion del SGC
modelo ISO 9001:2015

La implementacion del ISO ha permitido
gue los procesos relacionados con los
servicios de agua potable y alcantarillado,
sean documentados, y a partir de esta

documentacioén se establezcan
indicadores con metas alcanzables,
retadoras, temporales, que permitan

tomar decisiones oportunas de mejora y
de prevencion.

La cultura del riesgo ha contribuido a
identificar  situaciones posibles que
pudiesen interrumpir el servicio prestado.
Y un mea culpa es no haber previsto las
dimensiones que pueden generar un
riesgo sin medidas de contingencia.

En referencia a los
objetivos de calidad
establecidos para el
cumplimiento  de los
requisitos de la norma,
comente sobre la
influencia en el
cumplimiento de

indicadores de gestion

Los objetivos de calidad del sistema de
gestion fueron establecidos en base a la
importancia que reflejaban para el
cumplimento de la mision de la empresa.
Estos objetivos relacionados con la
calidad del agua, la continuidad, la presién
y los tiempos de atencién de avisos
operacionales, tienen la caracteristica de
poder garantizar un servicio con calidad
en eficiencia y eficacia.

Comente usted sobre su
participacion en el
levantamiento de la
informaciéon documentada
requerida para el sistema
de gestion.

En un inicio fue una tarea ardua destinar
tiempo para la elaboracion de la
documentacién del sistema, pero cada
revision documentada permiti6 tener
procedimientos estandarizados
simplificados y que puedan ser entendidos
por todos. En mi caso tuve que revisar que
los formatos de recojo de informacién
fueran elaborados de manera tal que
permitan recoger informacion relevante
para el sistema y para la toma de
decisiones




Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Condicién, cargo o puesto en que se

desempefia:

Especialista

Nombres y apellidos

Gustavo Santos Alcantara

Cdédigo de la entrevista Entrevistado

Fecha

22.06.2022

Lugar de la entrevista

Servicio de Agua Potable
Alcantarillado

y

Categoria: Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015

Nro.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

Gestion  por
Procesos

En la actualidad; como contribuye el sistema de gestién
de calidad 1ISO 9001:2015 con la misién y la visién de la
organizacion.

¢ De qué manera la politica de Calidad del SGC describe
los compromisos de la organizacion?

A partir de la implementacion del SGC, ¢ de qué manera
se han fortalecido los valores de la organizacion?

Mapa de
Procesos

¢, Como ha contribuido con los objetivos estratégicos de
la organizacion (procesos estratégicos) el alcance que
se ha implementado?

Los procesos misionales son los que aportan valor a la
organizacién, mencione usted su apreciacion de la
mejora lograda con la implementacién del SGC modelo
ISO 9001:2015

Informacion
Documentada

En referencia a los objetivos de calidad establecidos
para el cumplimiento de los requisitos de la norma,
comente sobre la influencia en el cumplimiento de
indicadores de gestion

Comente usted sobre su participacion en el
levantamiento de la informacion documentada requerida
para el sistema de gestion.




Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

En la actualidad; ¢cémo
contribuye el sistema de
gestion de calidad 1SO
9001:2015 con la mision y
la vision de la
organizacion?

La visibn de la empresa, sus metas a
mediano y largo plazo se resumen en dar
el acceso al servicio de agua potable y
desagtie a la poblacién, y este sistema de
gestion ayuda a que este servicio se
brinde con estandares internacionales de
calidad. Este ISO 9001 ha establecido
procesos, objetivos, planes, métricas, en
busqueda de una mejora general.

¢,De qué manera la politica
de Calidad del SGC
describe los compromisos
de la organizacion?

Los describe de una manera clara y
sencilla, de manera que esta puede ser
entendida y aplicada por todos los
trabajadores. Es el sentir del compromiso
de todos nosotros de brindar un servicio
con calidad a los usuarios de Lima y
Callao, que es nuestra jurisdiccion. En
esta politica esta descrito la razén de ser
de la empresa.

A partir de la
implementaciéon del SGC,
¢sde gqué manera se han
fortalecido los valores de la
organizacion?

Con el sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015 se ha visto reforzado los
valores de la empresa, porque se ha
profundizado la difusion de los principios
de calidad y con ellos la excelencia del
servicio, el compromiso, la integridad y la
innovacion.

Sin estos valores, no podriamos ser vistas
como una de las mejoras empresas
prestadoras de los servicios de
saneamiento a nivel de Latinoamérica.
Ademds, permite también fortalecer el
concepto de pertenecientica en una
empresa

Y de esta manera generar una relacion de
compromiso y responsabilidad para con
las labores realizadas.




¢, Coémo ha contribuido con
los objetivos estratégicos
de la organizacion
(procesos estratégicos) el
alcance que se ha
implementado?

El 1ISO ha contribuido con los objetivos
estratégicos de la empresa porque a
través del mapeo de procesos, se pueden
controlar las variables de mayor
relevancia, tomar decisiones en funcion a
la medicion de ella y asi gestionar mejor
los recursos. Porque cuando tenemos la
data de una actividad como por ejemplo
de los avisos operacionales, podemos
analizar el &rea de mayor incidencia y de
esta manera optimizar el uso de recursos
necesario para el mantenimiento. Y con
una optimizacion del mantenimiento,
mejoramos la satisfaccion del cliente ante
el r4pido restablecimiento del servicio.
Ademas, cada ampliacién de alcance, con
la inclusibn de nuevos procesos, es el
reflejo de una modernizacion constante de
la gestion.

Los procesos misionales
son los que aportan valor a
la organizacion, mencione
usted su apreciacion de la
mejora lograda con la
implementacion del SGC
modelo ISO 9001:2015

Los procesos certificados con la 1SO
9001:2015 son procesos centrales para la
empresa, un ejemplo de estos procesos
son los que estan relacionados con la
entrega de agua y recoleccion de las
aguas residuales.

Y tener mapeado todo el flujo que sigue el
servicio de agua potable y alcantarillado
es vital para la empresa por ser la razon
de ser de la misma.

Si no se controlaran los procesos de
misionales, no se podria garantizar un
servicio eficiente acorde con lo declarado
en la politica de calidad.




En referencia a los
objetivos de calidad
establecidos para el
cumplimiento  de los
requisitos de la norma,
comente sobre la
influencia en el
cumplimiento de

indicadores de gestién

Los indicadores de gestion de la empresa
se encuentran en relacion directa con el
cumplimiento de los objetivos de calidad.
Los objetivos de calidad del alcance de la
implementacion son: el tiempo de
atencion de los avisos operacionales y las
caracteristicas de calidad del agua, es asi
que el logro de todos ellos impacta en las
metas trazadas afo a afo.

El sistema de calidad nos permite
identificar rapidamente el desvio en el
cumplimiento de un objetivo de calidad, es
una herramienta que nos permite tomar
accion inmediata ante algun
incumplimiento que pueda afectar el
servicio total.

Comente usted sobre su
participacion en el
levantamiento de la
informaciéon documentada
requerida para el sistema
de gestion.

El levantamiento de Ila informacién
relacionada con los procesos de la
implementacién, requiri6 de bastantes
horas entre para los procedimientos y
formatos, entre la elaboracion, revision
estandarizacion capacitaciones, talleres,
practicas. Pero todo esto permitio el
afianzamiento de los principios de un
sistema de gestion de calidad




Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Condicién, cargo o puesto en que Jefe de Equipo
se desempefia:

Nombres y apellidos

Neil Michael Vega Baltodano

Cdédigo de la entrevista Entrevistado
Fecha 21.06.2022
Lugar de la entrevista Servicio de Agua Potable y

Alcantarillado

Categoria: Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015

Nro.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

Gestion por
Procesos

En la actualidad; como contribuye el sistema de gestion de
calidad 1ISO 9001:2015 con la misidén y la vision de la
organizacién

¢De qué manera la politica de Calidad del SGC describe
los compromisos de la organizacién?

A partir de la implementacion del SGC, ¢ de qué manera
se han fortalecido los valores de la organizacion?

Mapa de
Procesos

¢, Como ha contribuido con los objetivos estratégicos de la
organizacion (procesos estratégicos) el alcance que se
ha implementado?

Los procesos misionales son los que aportan valor a la
organizacién, mencione usted su apreciacion de la mejora
lograda con la implementacion del SGC modelo ISO
9001:2015

Informacion
Documentada

En referencia a los objetivos de calidad establecidos para
el cumplimiento de los requisitos de la norma, comente
sobre la influencia en el cumplimiento de indicadores de
gestion

Comente usted sobre su participacion en el
levantamiento de la informacién documentada requerida
para el sistema de gestion.




Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas
1 . -
. . Que les dé a las actividades un enfoque
En la actualidad; como . L

. . basado en procesos y con orientacion al
contribuye el sistema de . . . L,

., . cliente contribuye en la mision y vision de
gestion de calidad ISO la empresa por asegurar la calidad
9001:2015 con la mision P por. g :

L, cumplimiento, mejora, entre otros de la
y la vision de la -, .
o prestacion de los servicios de agua y
organizacion .
saneamiento.
2
. Los describe estando alineada con los
cDe qué manera la . . .
iy . objetivos de calidad que tiene la empresa
politica de Calidad del . .
. gue estan formulados respondiendo a los
SGC  describe los : .
. compromisos que tiene que atender, con
compromisos de la . . .
L orientacion a la mejora de los procesos
organizacion? .
internos.
3 A partir de la o
: L, Los valores en la organizacion se han
implementacion del . . .
. fortalecido al estar orientado a la mejora de
SGC, ¢de qué manera . . .
. los procesos internos, esta en la linea de
se han fortalecido los : .
la excelencia del servicio, con una
valores de la . . i
. organizacion comprometida e innovadora.
organizacion?
4 Cé h ibuid
;Como ha contribuido I L
¢ . Ha contribuido dando una vision integral de
con los objetivos
- cada una de las etapas de los procesos
estratégicos de la L . L
L estratégicos y como estan vinculados entre
organizacion (procesos . .
L Si, para evitar afectarse entre procesos y
estratégicos) el alcance . L
avanzar en la linea de los objetivos de la
que se ha
. empresa.
implementado?
5 Los procesos

misionales son los que
aportan valor a la
organizacion, mencione
usted su apreciacion de
la mejora lograda con la
implementacion del
SGC  modelo ISO
9001:2015

Se mejoraron los procesos del core del
negocio porque se han orientado a
hacerlos mas eficientes en beneficio del
cliente, asi como también reduciendo
costos por optimizacion o disminucion de
recursos necesarios.




En referencia a los
objetivos de calidad
establecidos para el
cumplimiento de los
requisitos de la norma,
comente sobre la
influencia en el
cumplimiento de
indicadores de gestion

Su influencia en el cumplimiento de los
indicadores se da por la vision de procesos
documentados para evaluar su
cumplimiento, es decir se marcan las
etapas que permitan alcanzar metas o da
la posibilidad de ajuste de rumbo si se
observan desviaciones

Comente usted sobre su
participacion en el
levantamiento de la
informacion
documentada requerida
para el sistema de
gestion.

Muy enriquecedora porque te da una vision
integral y te permite darle valor a
documentos que cuentan con informacion
relevante para la gestion por procesos




Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Condicién, cargo o puesto en

gue se desempenfa:

Gerente de Servicios

Nombres y apellidos

Jaime Luy Foster

Cdédigo de la entrevista Entrevistado 5
Fecha 23.06.2022
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado

Lugar de la entrevista

de Lima

Categoria: Sistema de Gestion de Calidad I1ISO 9001:2015

Nro.

Sub
categoria

Preguntas de la entrevista

Gestion por
Procesos

En la actualidad; coémo contribuye el sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015 con la mision y la vision de la
organizacion

¢,De qué manera la politica de Calidad del SGC describe
los compromisos de la organizacion?

A partir de la implementacion del SGC, ¢ de qué manera
se han fortalecido los valores de la organizacion?

Mapa de
Procesos

¢, Como ha contribuido con los objetivos estratégicos de la
organizacion (procesos estratégicos) el alcance que se ha
implementado?

Los procesos misionales son los que aportan valor a la
organizacién, mencione usted su apreciacion de la mejora
lograda con la implementacion del SGC modelo ISO
9001:2015

Informacion
Documentada

En referencia a los objetivos de calidad establecidos para
el cumplimiento de los requisitos de la norma, comente
sobre la influencia en el cumplimiento de indicadores de
gestion

Comente usted sobre su participacion en el levantamiento
de la informacion documentada requerida para el sistema
de gestion.




Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas
1
Bueno, dentro de nuestra mision esta escrito o indicado:
lograr altos estandares de calidad, sobre todo para
satisfacer las necesidades de la poblacion atendida, que
En I es donde tenemos que generar valor econdmico, social
. y ambiental. Por otro lado, tenemos una brecha que
actualidad; . 0
c6mo cumplir y esperamos en el 2030 llegar al 98% de
. cobertura.
contribuye el . . .
sisterna de Obviamente que el proceso de calidad nos permite
estion de asegurar nuestros procesos de tal manera que se
2a|i dad ISO puedan lograr estos conceptos, altos estandares de
calidad, satisfacer las necesidades de nuestros grupos
9001:2015 con . . o g
la mision la de interés y afadir valor agregado a la poblacion. Y,
L, y sobre todo, lograr una cobertura universal para
vision de la .
oraanizacion todos. Entonces, desde que se ha implementado el
g sistema de calidad en SEDAPAL, esto se logré avanzar
y como demostracién de esto es que hemos logrado
aumentar la cobertura, y actualmente estamos
alrededor del 93%.
2 Como empresa del Estado, que brinda un servicio

¢De qué
manera la
politica de
Calidad del

SGC describe
los
compromisos
de la
organizacion?

fundamental, el servicio de agua potable y alcantarillado
gque permite asegurar la calidad de vida de los
pobladores.

En nuestra politica de calidad esta definido que tenemos
gue brindar un servicio eficiente, gestionando la calidad
del medio ambiente, la seguridad y la salud. Ademas,
tenemos que incorporar el concepto de riesgos de
desastres, ya que nosotros somos una ciudad que
estamos en medio del cinturon de fuego y como tal
tenemos una serie de riesgos que abordar. Y también
tenemos que asegurar la participacion de todos
nuestros colaboradores.

Entonces respecto a su pregunta, todos estos
conceptos que hemos mencionado estan incorporados
dentro de la organizacion para lograr, en base a la
mejora continua, los estdndares de calidad, como la
cobertura al 98% al 2030 y la mejora de los estandares
de calidad de servicios. Con la finalidad de asegurar la
calidad de vida de la poblacion.




A partir de la
implementacién
del SGC, (de
gué manera se
han fortalecido
los valores de
la
organizacion?

Para comenzar, como hemos dicho, tenemos altos
estandares de calidad. No es facil lograr una cobertura
de casi el 98% en la ciudad méas grande, en medio de
un desierto. Y, obviamente el problema del agua y del
desague es complejo.

Para lograr esto, como hemos dicho en nuestra politica
de calidad, hemos incorporado a nuestros
colaboradores de tal manera que ellos participen y
provean a través de programas de ideas y sugerencias,
0 a través de programas de grupos de proyectos de
mejora, con iniciativas de mejora continua o cambios
disruptivos, que es innovacion.

Y esta dindmica ha hecho que, busquemos la
excelencia en el servicio, que es uno de los valores que
tienen nuestros trabajadores, porque obviamente
nuestro trabajo esta el compromiso con el cumplimiento
de metas. Y para lograr estas metas tenemos que lograr
gue se afiancen estos valores. Como dije, excelencia en
el servicio para lograr la calidad. Compromiso, porque si
no hay un compromiso verdadero de los trabajadores,
no se puede lograr la excelencia. La integridad, porque
si no hay honestidad por parte de los trabajadores, de
nada sirve todo lo que hacemos y como dije, mejoras
continuas a través del sistema del modelo de ciclo de
Deming. O la innovacién, que es otro de los valores, que
son cambios disruptivos que nos permiten mejorar
sustancialmente en los procesos.

.Coémo ha
contribuido con
los  objetivos
estratégicos de
la organizacion
(procesos
estratégicos) el
alcance que se
ha
implementado?

Bueno, como sabemos, en SEDAPAL el alcance esta
definido desde la planta; aunque nosotros manejamos
desde la Cuenca alta, a partir de la planta de tratamiento
de la atarjea, a través de nuestras redes primarias,
redes secundarias hasta el limite de propiedad.

Asi mismo, en el caso de alcantarillado, funciona al
reves, sale del limite de propiedad de los predios de
nuestros usuarios, nuestros clientes van a través de la
red secundaria de desague a la red primaria y a las
plantas de tratamiento para su disposicién final.
Entonces como vemos, ese el alcance tiene que ver con
la cobertura.




Durante los dltimos afos hemos incrementado
sustancialmente la cobertura y en la actualidad hemos
logrado un 93% de cobertura gracias a este sistema de
calidad,

Asi podemos decir adicionalmente, que en esta época
de pandemia hemos brindado el abastecimiento de
700000 peruanos que no tienen redes, porque hay el
compromiso, el compromiso con la colectividad, con
nuestro usuario, con nuestros grupos de interés; en
forma gratuita, de tal manera que hemos logrado
contribuir sustancialmente a que no se difunde el
concepto de la pandemia del COVID-19.

Los procesos
misionales son
los que aportan
valor a la
organizacion,

mencione usted
Su apreciacion
de la mejora
lograda con la
implementacién

del SGC
modelo ISO
9001:2015

Bueno, como dije, desde que se ha implementado el
modelo de calidad en SEDAPAL venimos cumpliendo y
mejorando nuestro rendimiento a través de los
indicadores que cada vez son mas retadores y lo
venimos logrando consecuentemente.

En la actualidad hemos logrado un 93% de cobertura,
como dije, a pesar de que hemos incluido gente que no
esta dentro del modelo, pero por la filosofia de calidad,
hemos incluido a la gente que no tiene redes.

Por otro lado, recordemos que, en estos ultimos 3 afios,
se ha afadido una poblacion de casi un millébn de
habitantes con la migracion de los venezolanos.
Imaginense que venga un millon de personas y se le
tenga que brindar el servicio de agua y desague, y
SEDAPAL ha estado a la altura, ha brindado el servicio
y no se ha afectado la calidad de los servicios. Entonces
todo esto ha permitido que logremos los objetivos.

Con respecto a los procesos misionales, SEDAPAL ha
priorizado en su sistema de calidad a todos estos
procesos misionales que tienen que ver con: la planta
de tratamiento, la red de distribucién en redes primarias,
en redes secundarias, en fuentes como por ejemplo
p0zos 0 equipos de bombeo. Todos esos procesos que
estan incorporados en el modelo ISO 2015 hace que
aseguremos los procesos estandares y sean la base
fundamental para la mejora y asi a través de la mejora
continua, de la innovacion, el programa de ideas,
sugerencias podremos seguir avanzando.




Como dije anteriormente, esta cultura de calidad ha
permitido ganar varios premios en instituciones como la
sociedad nacional de industrias, el Instituto de la calidad
de la Pontificia Universidad Catdlica.

En referencia a
los objetivos de
calidad
establecidos
para el
cumplimiento
de los
requisitos de la
norma,
comente sobre
la influencia en
el cumplimiento
de indicadores
de gestiéon

Con respecto a tu pregunta, debemos sefialar que si
bien es cierto, SEDAPAL ha implementado desde 2015,
su sistema ISO 9001, el compromiso de SEDAPAL con
la calidad data del afio 1995 a través de otros modelos
de calidad.

Entonces cuando hablamos de cumplimiento
indicadores, dentro de un modelo de calidad tenemos
gue basarnos en funcién a hechos y datos, es por eso
gue ahora vamos a entrar en el tema en base a los
nameros.

¢, COmo hemos
SEDAPAL?
Para esto, requerimos y usamos una herramienta,
¢,cOmMo sabemos si una empresa esta mejor o peor?,
tenemos que hacer un benchmarking a nivel
internacional con empresas con caracteristicas
similares. Estas empresas con caracteristicas similares,
de dimensiones similares, por ejemplo; tenemos al OSE
de Uruguay, al acueducto de Bogota de Colombia,
SABESP de Brasil, Aguas Andinas de Chile y AySA de
Buenos Aires. Todos ellos manejan infraestructuras
muy gigantescas como la de SEDAPAL vy tienen
problemas similares y con ellos nos tenemos que
comparar para ver si estamos bien o mal.

Para comenzar, como se ve claramente en nuestra
misién y visién, uno de los objetivos principales es
incrementar la cobertura.

Lima es la ciudad latinoamericana que ha crecido muy
rapido, desde el afio 2000 que éramos 6.7 millones,
hemos crecido a 11 millones en el afio 2021, un
crecimiento del 63%. Y como se puede apreciar en los
indicadores la calidad ha ido mejorando a pesar de este
crecimiento espectacular de la poblacion.

Con respecto al agua no facturada, agua que se deja de
facturar, comparado con todas estas empresas,
SEDAPAL es lider porque tiene el menor indicador de

logrado mejorar la calidad en




agua no facturada, en el afio 2000 era de 44% y ha
bajado a 29% en el 2021. Una mejora sustancial que
nos permite lograr mayor cantidad de recursos
econdmicos que a su vez, permiten realizar las
inversiones y mejorar los procesos.

Con respecto otro indicador que también tiene
SEDAPAL, el tratamiento del agua residual. ¢Por qué
es importante el tratamiento del agua residual? porque
refleja el compromiso con el medio ambiente. Porque si
votamos el desagie sin tratar, obviamente impactara
negativamente en el entorno ambiental y a su vez de la
poblacion. Con respecto al tratamiento de aguas
residuales, hemos pasado en el afio 2000 de 0.8 m3 por
segundo, a 23.1 m3 por segundo. ¢ Cual es la mejora?
Es de 2980%.

Con relacién a la continuidad de servicio, que es la
cantidad de horas que brindamos a la poblacién. En
promedio de 17.6 en el afio 2000 y actualmente estamos
alrededor de 21.6; como dijimos, dentro de nuestra
mision y vision queremos llegar a las 24 horas.

Otro indicador, que se menciona mucho por problemas
gue hemos tenido, como el problema en San Juan de
Lurigancho que se ha vuelto mediatico, es necesario
mencionarlo pues el no tocarlo en esta entrevista, no
corresponde a una empresa que tiene como emblema
la calidad.

Si bien es cierto, como sabemos, hay hechos que se
planifican al tener sistema de calidad. Podriamos de
repente calificar el tema de San Juan de Lurigancho
como un hecho anecddético, pues es un atoro que tuvo
un gran impacto medidtico y lo reconocemos vy
sentimos. Y hemos logrado obtener ensefianzas muy
valiosas que nos permiten mejorar la administracion del
riesgo. Pero en cuanto a atoros, nosotros somos los que
tenemos la menor cantidad de atoros con respecto a las
empresas como de Uruguay, de Colombia, de Chile
AySA. Con eso estamos demostrando que, Si nosotros
tenemos la menor cantidad de atoros, el sistema en el
manejo del mantenimiento del sistema de alcantarillado
no es tan malo, pues esta bien a nivel latinoamericano.
Otro concepto importante para asegurar el tema de los
recursos econémicos y financieros, es el tema de la




facturacion a través de Micromedicion. ¢Por qué es
importante un micromedidor?, un micromedidor es
importante porque establece una facturacion justa, ni a
favor de la empresa ni a favor del usuario, simplemente
cobramos lo que corresponde, como cuando uno llena
su combustible en el grifo, para su auto, t pagas lo que
consumes. Y para eso requerimos de un elemento de
micromedicién que obviamente cumple con estandares
de calidad. Esta micromedicion ha pasado del afio 2010
de 59.8 digamos 60% a 96.4% en el 2021.

En cuanto a las roturas de agua, nosotros estamos
ocupando a nivel latinoamericano el segundo lugar con
menos rotura, primero esta Chile Aguas Andinas vy el
segundo con menos roturas es SEDAPAL. Entonces,
nosotros podemos afirmar que hay un gran impacto del
modelo de calidad en SEDAPAL a través de sus
distintas versiones. Ahora la versién 2001, perdén 9001,
version 2015.

Y hay un elemento adicional, haciendo una
comparacion con respecto a la facturacion. SEDAPAL
es una de las mas baratas, cobra 0.69 por el servicio de
agua potable. De todas estas empresas que hemos
mencionado, no queremos entrar en nombres, pero una
cobra 1.76 délares por metro cubico. SEDAPAL cobra
0.69 y es la segunda menos cara. Y una empresa
privada de un pais vecino cobra 1.14 ddlares. ¢ Esto qué
quiere decir? Que no solamente SEDAPAL ha
optimizado sus procesos sino a la vez piensa en el
bolsillo pues estas mejoras se reflejan en la facturacion
a los usuarios

Comente usted
sobre su
participacion en
el
levantamiento
de la
informacion
documentada
requerida para
el sistema de
gestion.

Como hemos dicho, presentamos buenos indicadores
en cuanto a la gestion, haciendo un benchmarking con
empresas similares en Latinoamérica, en la misma
dimensién de la misma envergadura.

Con cantidades de redes como, por ejemplo, SEDAPAL,
para administrar entre agua y desagie, 29000 km de
tuberias, que mas o menos representan unos 12.2
veces la distancia de Tumbes a Tacna, con esto
gueremos dar una idea de la magnitud de las redes que
administramos y por eso es que tenemos que




compararnos con empresas de esa dimension. No nos
podemos comparar con una empresa chiquita de
provincia Sin menos preciar, simplemente es por un
tema metodoldgico que tengo que compararme con las
de la misma dimension, entonces como hemos visto,
tenemos buenos resultados para exhibir y esto se debe
basicamente a que nosotros tenemos que tener
informacion para la toma de decisiones, ¢cémo es la
toma de decisiones de la empresa?, primero es la
obtencion de datos, estos datos se transforman en
informacion, se procesa esa informacion y esa
informacion se traduce en un insumo para la toma de la
decision, por eso es importante el levantamiento de la
informacion. En SEDAPAL incluyendo el que habla,
participod en el levantamiento de la informacion.

Cabe resaltar que, en el caso de SEDAPAL, a través de
este desarrollo de la calidad también ha incorporado
nuevas armas, como es el tema de la tecnologia,
tenemos sistemas SAP, Sistemas de gestion de
incidencias operativas, sistema de gestion comercial,
tenemos una serie de sistemas que dan soporte a los
procesos operativos a los procesos de core business
misionales.

Y de ahi obtenemos informacion. Esta informacion nos
sirve como insumo para poder tomar las decisiones, es
en base a esto y en eso participa toda la organizacion,
incluyendo el que habla.




