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INTRODUCCION.

En esta tesis solo abordaremos el control de calidad en el SAPA (Sistema de
Agua Potable y Alcantarillado) de Ciudad Hidalgo. Concretamente conociendo los
departamentos y areas de forma muy sintetizada, abarcando los planteamientos y
organismos, que mejor se adapten y sean rentables para el organismo operador.

Hablar de control total de calidad, significa coordinar esfuerzos
departamentales, financieros, estructurales, sociales integrados por cada empleado
del SAPA, para la integracion del desarrollo, mantenimiento y la superacion de calidad
con el fin de tener una satisfaccion total, del usuario y una rentabilidad para poder
invertir en nuevos proyectos.

El control de calidad que se ofrece en el SAPA significa no sélo cumplir con la

prestacion del servicio a los usuarios cumplir, sino cumplir los requisitos con cero
defectos.

El SAPA debe tener un sistema claro y bien estructurado, que determine,
documente, coordine y mantenga todas las actividades claves; que son necesarias
para asegurar las acciones de calidad en todas las operaciones pertinentes al
organismo operador y este sea dinamico y fuerte.

Estos procesos incurren en el control de calidad total. Es importante, la
colaboracion de todo el personal que labora en el SAPA ellos y los directivos son
pieza fundamental para lograr el objetivo.

El organismo también debe ser consciente de las demandas de los
trabajadores, ya que forman parte del control, no se deben dejar a un lado pues son
seres humanos con necesidades y habilidades diferentes. Si no se motiva a las partes
colaboradoras no habra los resultados deseados.
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CAPITULO UNO
CONTROL DE CALIDAD.

En este capitulo del control de calidad indispensable para obtener la
excelencia en el servicio que brinda el SAPA (Sistema de Agua Potable y
Alcantarillado). La cual se reflejara en beneficio del usuario.

Es indispensable tomar en cuenta las diversas politicas y decisiones que
se necesitan al momento de implantar uh control de calidad para el organismo
operador, ya que de una buena organizacién dependera el éxito o fracaso de
las funciones del departamento, que se desarrollan dia con dia, al momento de
laborar en el area operativa.

Con un buen control de calidad y un presupuesto con apego a la realidad
el organismo operador ahorra grandes cantidades econémicas que podrian ser
destinadas en otras areas, donde necesitan equipos, maquinarias y personal
capacitado para desempeiiar su labor al maximo.

El control es indispensable en las empresas para lograr sus objetivos, lo
que exige efectividad y eficiencia de los profesionales, a fin de obtener un
mejoramiento contindio que se efectuie a través de los informes que genera cada
una de las areas o centros de responsabilidad departamental.

Lo cual permite detectar graves desviaciones econémicas para conducir
hacia un buen desempefio, en donde interviene directamente la alta gerencia
que es el impulsor potencial para lograr las metas financieras y personales de
cada empleado que labora en este sistema.



Hoy en dia las empresas buscan sobresalir por lo que se enfrentan a

competencias cada vez mas agresivas; si un negocio no cuenta con un sistema
de control, se degenera.

Es viable disefiar un control para poder fijar el objetivo estratégico y
tacticas a seguir al tomar una decision, que permitira el crecimiento o quiebra

de la empresa. A través de la cultura de la calidad, una empresa podra
sobrevivir.

-

Hablar de control de calidad es muy extenso, pero no podemos dejar

pasar por alto que las expectativas del usuario quedaran satisfechas con un
buen servicio. :

1.1 DEFINICION DE CONTROL DE CALIDAD.

Se puede definir de una manera mas sencilla el control de calidad; y
diremos que son todos los procedimientos que se llevan a cabo en un area o
departamento y que cumpliran con la especificacion requerida, para poder
aplicar acciones correctivas justo a tiempo.

Control de calidad es el proceso seguido por una empresa de negocios
para asegurarse de que sus productos o servicios cumplan con los requisitos
basicos de calidad, establecidos por Ia propia empresa.

Con la politica de Gestién (o administracion) de Calidad Optima (GCO)
toda la organizacion y actividad de la empresa estd sometida a un estricto

control de calidad, ya sea de los procesos productivos como de los productos
finales.

La calidad es el resultado de todo el proceso de negocio y en dicho
proceso participa el personal, la materia prima, la maquinaria, la informatica, las



comunicaciones, los jefes, los proveedores y los clientes como beneficiarios. Es
un todo integral no piezas sueltas de un rompecabezas incompleto.

Por lo tanto se debe contar con un control de calidad completo, si el
organismo operador genera informacién contable, financiera, de procesos, de
disefio y operativa de calidad es preciso obtener informes detallados que
puedan brindar una informacién integral para tomar decisiones adecuadas
apegadas al control de calidad gestionado.‘

Si en el organismo operador entra basura, sale basura de informacién
incorrecta; el control de calidad no se cumplira porque desde que se capturan
los datos son inadecuados, la calidad de trabajo en los diferentes
departamentos es errénea y no se puede lograr un control de calidad viable
para el usuario y aln para el propio organismo operador del agua.

1.2 OBJETIVO Y PROPOSITO DEL CONTROL DE CALIDAD.

La necesidad de implantar un control riguroso de la calidad, la busqueda
de métodos de mejora, el establecimiento de objetivos de calidad y la aplicacion
de todo tipo de medidas o cambios para poder alcanzar estas metas.

La necesidad de comprometer a los trabajadores en la obtencién de una
mayor calidad, mediante programas de formacion profesional, comunicacion y
aprendizaje, asi como la revision de los sistemas y procesos productivos para
poder mantener el nivel de calidad deseado.

Tiene como propésito esencial eliminar todo aquello que no alcanza los
estandares y suprimir lo que no permite competir satisfactoriamente. Para
lograrlo se necesita un sistema de mejoramiento continuo.



El control de calidad contribuye al logro de los objetivos siguientes:

Diagnéstica

Permite descubrir las 4reas problema o 4areas de aciertos, para corregir
una situacion o capitalizar un acierto.

Comunicacion

Por medio de comunicacién entre las personas que integran la
organizacion. Esto se logra informando los resultados de las actividades que se
llevan a cabo dentro de la empresa. También es un medio para que el

subordinado conozca las pautas para que los directivos y su jefe inmediato
evaluen periédicamente su actuacion.

Motivacioén

El ser humano necesita ser estimulado. Requiere incentivos para que
contribuya al logro de los objetivos de la empresa, pero también requiere un
equilibrio en donde no se afecten los intereses personales o de grupos sociales.

Una de las formas de convencer mas efectivamente al personal de la
empresa sobre la bondad de un sistema de control de calidad es haciéndolo
participe del disefio del sistema y del establecimiento de los objetivos y metas
que se espera lograr en cada una de las areas a su cargo.

Para obtener un control de calidad efectivo el personal debe participar
mas a fondo de los procesos que se llevan a cabo en su area de trabajo para

que aporte nuevos conocimiento que tal vez el jefe no pudo percibir en ese
instante.



1.3 DEFINICION DE CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

Para iniciar éste tema es importante establecer la diferencia entre control
de calidad y control total de calidad; por lo que mencionaré, que el control de

calidad es armonizar un procedimiento, que se lleva a cabo en una &rea o
departamento determinado.

En tanto que el control total de calidad es un proceso por el cual se
deben planificar todos los departamentos del organismo operador, donde a su
vez, participara el usuario ya que es la pieza fundamental a la cual esta

destinado el servicio a ofrecer, ya que todos dependen de un control de calidad
y no pueden estar aislados

El control total de calidad puede definirse como una cultura de calidad en
toda la organizacién para alcanzar la excelencia en todas las dimensiones de
productos y servicios que son importantes para el cliente.

En esta definicion aparecen dos puntos relevantes: primero, que la

calidad se extiende a toda la organizacién y a todo lo que hace; y segundo, que
la calidad es definida finalmente por el cliente.

El marco conceptual en que se apoya esta nueva cultura para competir
es el compromiso de llevar a cabo la mejora con una continuacién, reflejado en
el animo de satisfacer plenamente a los clientes.

La filosofia del control total de calidad se sustenta en los conceptos o
fundamentos de los principales expertos de calidad: DR. WILLIAM EDWARDS
DEMING, DR. JOSEPH M. JURAN y PHILIP B. CROSBY. Estos conceptos son:

1. Estandares de calidad fijados por el cliente (CUSTOMER-DRIVEN-QUALITY
STANDARDS)



Para traducir las demandas de calidad del cliente mediante
especificaciones se requiere investigaciones de mercado para que informen
exactamente ¢qué quiere el cliente?, asi como disefiadores del producto para
desarrollar un producto o servicio que pueda ser elaborado con el nivel de
calidad deseado.

El resultado final es un mejor entendimiento y un enfoque en los
requerimientos del producto que es necesario mejorar.

2. Lazos proveedores-cliente (SUPPLIER-CUSTOMER LINKS)

Evidentemente, el cliente que mas importa es el que compra el producto
0 servicio, pero también es importante estar consciente de que una
organizacion es una red de relaciones entre personas, donde cada uno
depende de sus comparieros de trabajo para crear un producto o servicio.

3. Orientacion hacia la prevencién (PREVENTION ORIENTATION)

El objetivo es promover un deseo constante y coherente de prevenir en
lugar de corregir, es decir: planear antes de ejecutar un trabajo para evitar
reprocesos innecesarios.

La inspeccién se lleva a cabo cuando ya se terminé el proceso
productivo. Para lo cudl la empresa requiere cifras para determinar cuanto
costaran las actividades de prevencion de errores o falta de desempefio del
trabajo.



4. Calidad desde el inicio (QUALITY AT THE SOURCE)

El trabajador, no debe permitir que un producto defectuoso siga mas
adelante. Esto empieza desde la alta gerencia.

5. Mejora cohtinua (CONTINUOUS IMPROVEMENT)

Tiene por objeto mejorar los productos, los servicios, procesos, la
maquinaria y los métodos de trabajo mediante recomendaciones de un equipo
de trabajo en un ciclo que nunca termina.

Una metodologia de trabajo para establecer una mejora es la
denominada 5W2H que se explica a continuacién:

¢ QUE (WHAT)? ¢ Qué se quiere mejorar?

¢,POR QUE (WHY)? ¢,Por qué se quiere mejorar?

¢ DONDE (WHERE )? ; ¢Doénde se realizara la mejora?

¢ CUANDO ( WHEN)? ¢ Cuando debe estar implantada la
mejora?

¢(QUIEN (WHO) 2 ¢Quién participard en el equipo de
mejora?

¢ COMO (HOW)? ¢ Como es el enfoque de solucién?

¢CUANTO CUESTA (HOW MUCH)?  ;Cudl es el costo beneficio de hacer la
mejora?

Esta filosofia se apoya en las 7 herramientas de calidad, en el costo
basado en actividades y en la cultura de cero defectos.

1.4 DIEZ PUNTOS PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD.

1. La calidad es un proceso que involucra a toda la empresa.



Este control estd dirigido al cliente y debe implementarse total y
rigurosamente en toda la empresa e integrarse con los proveedores.

2. La calidad es lo que el cliente dice que es.

Al recibir el cliente el producto o servicio nos dice si le satisface lo que
compro y si tiene calidad o no.

1

3. La calidad y el costo son una suma, y no una diferencia.

Se necesitan mejores productos. La calidad es una estrategia
fundamental del negocio y una oportunidad sobresaliente de conseguir una alta
rentabilidad de la inversion, para lo cual es una pauta esencial.

4. La calidad requiere una entrega total tanto individual como de equipo.

La calidad es el trabajo de todos pero se convertira en un trabajo de
nadie, sin una infraestructura clara que soporte tanto al trabajo de calidad de los
individuos como la calidad de equipo entre departamentos.

5. La calidad es un modo de dirigir.

Un buen lider es capaz de instalar un sentido de valor, respeto y orgullo,
y es él quién determina si la calidad deficiente se debe a la persona o a la tarea
ademas actla a favor de la empresa y empleados.

6. La calidad y la innovaciéon son mutuamente dependientes.

Hacer que la gente haga mejor todas las cosas. Todos los miembros que
conforman la empresa necesitan saber que todas las areas deben trabajar con



calidad y en equipé de esta manera podran innovar dia con dia el producto o
servicio a favor de la empresa y el cliente.

7. La calidad es una ética.

El seguimiento de la excelencia al tomar una decisién para alcanzar los
objetivos establecidos, pero quiza sea mas importante la manera en que llega a
ellos. Si actia con ética, podra prevenir acciones que pudieran repercutir en el
futuro para tomar decisiones. '

8. La calidad requiere una mejora constante.

Esto se lograra a través de la ayuda y participacién que involucre a todos
los trabajadores de la empresa y a sus proveedores.

9. La calidad es la ruta a la productividad mas eficiente en costo y menos
intensiva en capital. :

Si la empresa contempla todos los costos en que se incurren y establece
un programa de reduccion se podra reducir el capital a invertir en cualquier
departamento de la empresa y ademas se lograran los objetivos planeados.

10 La calidad se implementa con un sistema total unido a los clientes y
proveedores.

Es indispensable tener comunicacion entre clientes y proveedores, para
saber las demandas de ambos y asi poder tener un mejoramiento continuo sin
descuidar la innovacién



CAPITULO DOS.
SISTEMA DE CALIDAD TOTAL.

Con el fin de proporcionar el desarrollo empresarial y tener un mejor
control en los sistemas de calidad total a través de la planeacion y ejecucion de
trabajo que se traduzca en -acciones y resultados mas eficientes con insercion
de tecnologia para brindar un buen servicio-al cliente.

Al implantar una empresa los sistemas de calidad total permite contar
con documentacion comprobatoria para que el producto cumpla con los
requisitos especificos que dia a dia se requieren.

La alta direccién, necesita conocer los sistemas de calidad total ya que le
permite identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y jerarquicamente
todas las erogaciones de la empresa, a fin de poder medir las areas de
oportunidad, y el impacto que tienen, tanto interno como externo y asi lograr

avances en programas de mejora continua al alcanzar los niveles de calidad
deseados.

La empresa podra establecer sistemas de calidad por areas o
departamentos para contar con reportes y poder mejorar.

Ante el crecimiento de los usuarios del SAPA en Ciudad Hidalgo,
Michoacan. En concreto en el 4area operativa se necesitan contar con sistemas

de calidad, para poder aplicar estrategias correctas. Consistentes en satisfacer
las necesidades de los usuarios.

Tratando de ofrecer un servicio cuyo precio y calidad estén por encima
de sus expectativas y que sea a menor costo para el organismo operador yasu
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vez poder sufragar las erogaciones que se tienen en los diferentes
departamentos y aln en las investigaciones de tratamiento de aguas.

2.1 DEFINICION DE SISTEMA DE CALIDAD TOTAL.

Un sistema de calidad total es la estructura funcional de trabajo acordada
en la empresa, documentada con procedimientos integrados, técnicos y
administrativos efectivos, para guiar Ias“ acciones coordinadas de la fuerza
laboral y la informacién de la empresa para asegurar la satisfaccion del cliente
que no puede lograrse mediante la concentracion en una sola area del
organismo econémico.

Para lo cual es necesario analizar los siguientes factores que influyen en
la calidad, y son:

1. Analisis de causas de fallas de la empresa.

Se debe hacer un anlisis minucioso de todos los procedimientos que
realiza la empresa, es conveniente tomar en cuenta las condiciones de trabajo,
motivacion del trabajo, productividad de procesos, competencia, distribucién del
bien o servicio y costo del servicio. Para una vez identificadas poder tomar
medidas y decisiones a favor de la empresa.

2. Deficiencia en el material de los proveedores.

Se debe prevenir los defectos de los materiales una vez entrados al
almacén. Se debe establecer contratos de compra con el proveedor.
(Devolucién por un defecto)



3 Errores de ingenieros al momento de requerir material.

Solamente que se lleve por una orden de compra y no en términos de un
plan olvidado. Se necesita describir bien el articulo a comprar para evitar un
error que puede afectar econémicamente a toda la empresa.

4 Errores de inspeccion.

Se necesita contar con una lista de las areas a revisar, para asi saber lo
que se quiere y evitar revisar, por solo revisar con lo cual se ahorra tiempo. Se
deben hacer pruebas de comparacion para determinar cual producto es mejor

entre varios de diferentes fuentes.

3. Aplicacion y etiquetas equivocadas.

Se dispone de una diversidad de clasificaciones de sistemas para ayudar

al control del etiquetado y a las decisiones sobre la cantidad asi se evitaran
errores.

6. Errores en el servicio final.

Se podra evitar, contando con un buen control de calidad, para ofrecer al
cliente lo que desea.

2.2 CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE CALIDAD.
Primero iniciaré por definir qué es un sistema de calidad para
comprender sus caracteristicas, un sistema de calidad es un proceso por el cual

se documentan todos los procedimientos realizados en el area operatwa del
SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado).
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Cada sistema de calidad es un traje a la medida de la empresa que lo

implementa.
Es mas importante la coherencia que la exactitud.

La difusion del reporte de calidad es estrictamente interna y limitada a ia

alta direccion.

La finalidad es el presentar a la alta direccion las dreas de oportunidad y
de error a fin de que actué sobre ellas lo antes posible.

Implantar de manera eficaz el sistema de calidad.

Facilitar la busqueda de registros en forma rapida y oportuna.

Permite ahorrar gastos generados por asegurar que los servicios
brindados al usuario asi como los procesos operativos que se realizan

para abastecer de agua a la poblaciéon cumplan con los requerimientos

demandados.

Flexibilidad al momento de introducir informaciéon en los sistemas de

calidad.

Cada sistema de calidad permite ahorrar tiempo en cada departamento.

2.3 CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE CALIDAD TOTAL.

Antes que nada, iniciaré por establecer la diferencia entre sistema de

calidad y sistema de calidad total; como anteriormente lo mencione un sistema
de calidad es un proceso donde se documentan todos los procedimientos que

siguen los diferentes departamentos.
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Mientras que el sistema de calidad total se define como: un sistema
donde se establecen los procesos documentados que se llevan a cabo para
lograr la calidad total pero conjuntada con un servicio de excelencia para el
usuario, es decir, un proceso donde abarcan no solamente un area determinada

sino también procesos que incluyan al usuario final.

Inicia con los requisitos del cliente y terminan con éxito sélo cuando el
cliente esta satisfecho con la forma en que el servicio de la empresa satisface

estos requerimientos.

* Base de documentacién mediante identificacion de las actividades claves y

duraderas.
* Fundamento para mejorar la calidad en la empresa

* Escuchar al cliente, de tal manera que se le ofrezcan productos y servicios
que lo satisfagan plenamente.

* Implantar sistemas de calidad total para eliminar todos aquellos procesos o
actividades que consumen recursos que les cuestan a la organizacion pero que

no generan valor agregado al cliente.

* Analizar el disefio, producto, ventas y entregas de producto o servicio a los
clientes

* Dispone de medidas de seguridad y de control para el acceso de los usuarios.

*. Permite el manejo de grandes volumenes de informacion relacionados con el

usuario.
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* Permite determinar si un servicio brindado al usuario le proporciona un valor,

que justifica pagar un determinado precio por dicho servicio brindado al
contratar el agua de consumo comestible e industrial.

* El objetivo principal de este sistema de calidad. total es promover un deseo
constante y coherente de prevenir en lugar de corregir, es decir, planear antes

de ejecutar un trabajo para evitar reprocesos innecesarios que después el
usuario demandara.

—

2.4 EL MANUAL DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Un manual cubre toda la informacion pertinente, con un detalle suficiente
para abarcar los procedimientos generales necesarios para definir funciones y
responsabilidades operativas esenciales. Pone énfasis en los atajos y
desviaciones, rutas alternativas para proporcionar una direccion grafica e
instantanea para cada miembro de la empresa al escoger su ruta mas rapida
para el genuino aseguramient6 de la calidad.

Ademas, agrega un elemento de flexibilidad al facilitar la transferencia de
actividades dentro de la organizacion.

Es de gran utilidad para el area operativa del SAPA ( sistema de agua
potable y alcantarillado ) contar con manuales de procedimientoes.

¢Para qué sirven los manuales de sistema de calidad?

Decir lo que se hace.

Hacer lo que se dice.

Demostrar la efectividad de las acciones para alcanzar la calidad.
Hacer los cambios que sean necesarios para lograr la eficacia.



Evitar cambios en los procedimientos y los documentos sin autorizacién
de los responsables.
Informar a los empleados sobre sus actividades y responsabilidades.

* Informar a los usuarios sobre los propésitos del organismo operador y el
compromiso que se tiene hacia la calidad.

*Ayudar a los auditores para hacer sus evaluaciones sobre la eficacia del
sistema, para alcanzar los requisitos de calidad establecidos.

La preparacion de un manual utiliza y consume tiempo es algo tedioso para

ser preciso, pero el costo lo vale para que todo este bien planeado.

Es indispensable que el trabajador cuente con un manual que le permita
realizar su trabajo correctamente a la primera vez y evitar que continde con
errores aunque estos sucedan mas adelante.

Este manual no es como una receta de cocina que el trabajador deba seguir
es simplemente sacar de dudas a la persona que realiza una actividad y que a
su vez permite mejorar continuamente el trabajo, al hacer innovaciones en el
area operativa para el bien del SAPA.

Un empleado que entra por primera vez a trabajar en el Sapa por medio de
este manual tiene una visién mas amplia de la labor que debe emprender y al
leer el manual no tendra incertidumbres, pues ya conoce a groso modo como
realizar su actividad y es mas rentable la capacitacion y no costara, sino todo lo
contrario es una inversion fructifera.

Pasos para la elaboracién de un manual; son los siguientes:
+ Lacaratula.

Esta contiene basicamente dos datos que son: el titulo del documento y el
nombre de la organizacion.
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La portada.

Ademas de llevar los datos anteriores se le anexa quién lo preparé y lo
aprobdé. 2

Lista de contenido.

A través de ésta, el It_actor debe darse una idea rapida y precisa del
contenido del documento.

-

El cuerpo del documento.

Debe ser breve en cada uno de los puntos tratados.

Anexos.

Son los pasos mas detallados de una actividad.

Sabemos que hay diferentes manuales, solamente describimos la manera
de elaborar un manual en forma general.

Por consiguiente, permite una flexibilidad al facilitar la transferencia de
personal de un departamento a otro en caso de vacante, enfermedad o
sobrecarga temporal de un area especifica del organismo operador.



CAPITULO TRES.
PLANIFICACION DE CALIDAD.

La planificacion de calidad es identificar los cambios que se necesitan en
la estructura del SAPA en Ciudad Hidalgo, Michoacan. Y en su servicio al
usuario podemos decir también que es el acto de desarrollar planes para sacar
el mayor provecho de las oportunidades futuras y contrarrestar los posibles

efectos adversos de los cambios futuros sobre el mercado del organismo
operador.

La planificacion de calidad proporciona un enfoque participativo y
estructurado para planificar la conexién de toma domiciliaria, servicios
brindados a los usuarios y los procesos que se deberan de llevar. Involucra a
todos los grupos de trabajo y a los empleados en un papel significativo en el
desarrollo y la entrega de forma en el que todos participan conjuntamente como
un equipo y no como una secuencia de expertos individuales.

En toda planificacion de calidad es necesario estructurar los pasos a
planificar:

Verificar el objetivo en el organismo operador del agua y que lo
entiendan.

Identificar a los usuarios no solamente externos sino también internos.
Determinar la necesidad de los usuarios que muchas veces no se
atienden oportunamente. .
Desarrollo de conexion de toma domiciliaria y servicios brindados a los
usuarios para ahorrar tiempo y costo.

Mediante la transferencia de las operaciones diarias. Su fin es maximizar la
eficiencia de esas operaciones y minimizar la aparicion de problemas.



3.1 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA.

Es responsabilidad de los gerentes mostrarles a sus empleados por que
ellos desean el cambio; con hechos y no con palabras.

Lograr un compromiso generalizado hacia la calidad implica
diversificacion amplia en actividades continuas, en todas las labores del
programa de calidad total de la empresa. ésté basado en una politica de calidad
sélida, una planeacion de calidad cuidadosa y una administracion de la calidad
transparente, con todo esto, existe un verdadero compromiso con la calidad.

El gerente o director centrara toda su atencion en los objetivos de calidad
en su organismo operador y los ingresos que demanda su instalacién, ademas
debera estar altamente comprometido.

La alta gerencia debera capacitar al trabajador para que adquiera
entrenamiento, demostracion y fortalecimiento. Y a la vez el empleado
demuestre habilidades que jamas imaginaron tener, asi la empresa no
desperdiciara sus recursos en capacitar, al contrario lograra mas efectividad e
interés por parte de cada individuo involucrado lo que redundara en el logro
cualitativo y cuantitativo de la empresa.

Los directivos deben estar atentos de que el personal, que toma cursos
de capacitacion los aplique en su lugar de trabajo. La alta gerencia debe
capacitarse primero, si son capacitados y motivados, pueden actuar como
reforzador y fuente de retroalimentacion para el subordinado que ha dejado el
entorno de capacitacion y ahora esta de regreso en el trabajo.

El director no puede manejar informacién obsoleta, debe contar dia con
dia con informacién actualizada que les permita conocer lo que va a pasar y por



qué ejecutar lo que se les solicita a sus trabajadores, para asi poder explicar las
consecuencias que tendra la empresa y en un determinado momento al
trabajador.

El director no se convertira en un capataz, sino en un empleado mas. Ya
que el trabajador producira resultados de calidad si estd satisfecho con el
cumplimiento de sus necesidades laborales y personales. De esa manera
ayudara a salir a la empresa adelante en cyalquier objetivo que se proponga.

El préstamo que el director concede al trabajador, se realiza con el fin de
motivar al personal, para que aplique de todos los conocimientos en su area y
pueda lograr la calidad que requiere el organismo operador, de esa manera se
destinara solamente al personal que cumpla con los estandares de calidad;
para que el los utilice de la mejor manera y pueda cubrir necesidades que
requiera.

Los directivos reconocen que si aplican la siguiente férmula obtendran
resultados; que los llevara a lograr grandes utilidades, la formula es:

Vendible + producibilidad + productividad = utilidades.

1 Vendible es acrecentar por medio del control total de la calidad, en cuanto
equilibrar los niveles de calidad con los costos, para conservarlos tal y como se
ha planeado. El resultado es que el servicio brindado al usuario sea
satisfactorio, realmente al momento de realizar el contrato de agua potable
exige un funcionamiento adecuado para poder pagar un precio justo por él.

2 La producibilidad es mejorar porque mediante la experiencia de calidad se
mejora y redisefia el proceso.

20



3 La productividad se enfoca en el servicio final brindado al usuario, después de
realizar todos los procesos pertinentes. El poder instalar una toma domiciliaria
en conjunto con los sistemas de medidores de agua potable, y asi poder
supervisar la calidad del mismo.

Es importante proporcionar informacion al usuario de manera equitativa,
sin criterios discrecionales y de caracter econémicos.

Por ultimo el estilo de los directivos influira sobre cada miembro del
organismo operador del agua, el director es capaz de escuchar con “atencién e
interés” las necesidades de todos los miembros que conforman el SAPA,
cooperar con ellos en el logro de sus objetivos, mediante la colaboracién sin
esperar nada a cambio.

El directivo requiere una comunicacién clara, exponiendo las ideas
principales para poder crear interrogantes con los problemas existentes, lograr
proponer soluciones y apren‘i:ier de la informacién que se tenga para dirigir al
empleado en el logro de sus objetivos empresariales mediante un seguimiento
de un buen lider.

3.2 CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Contar con servidores publicos, con una sélida cultura ética y de servicio
a la sociedad, que estén convencidos de la importancia de su tarea al asumir su
cargo para atender los asuntos que interesan y afectan a los usuarios,
adquiriendo- al mismo tiempo una responsabilidad por sus actos que se
reflejaran en la satisfaccion de las necesidades colectivas.

Para que exista una calidad en el area operativa de la administracion

publica del SAPA en Ciudad Hidalgo, Michoacan. Es conveniente definir los
lineamientos y estandares de integridad y transparencia a los que deben
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ajustarse todos los empleados cualquiera que sea su nivel jerarquico o
especialidad, compromiso de una gestién abierta y transparente, basada en el
respeto a las normas y leyes.

El sistema operador del agua debe tener una visién de jaguar, donde

nada se le escape por medio de programas, sistemas y manuales de control
interno de la calidad.

Es necesario que los directivos estén convencidos de que una de las
mejores formas de abatir la corrupcién y hacer transparente la gestion de
gobierno, es ofrecer a la sociedad acceso ordenado a la informacion que
genera, siempre que ésta no se encuentre expresamente reservada por las
leyes aplicables o se encuentre en una etapa de procedimiento.

Tanto los directivos como todo el personal, deben cumplir con los
siguientes lineamientos como son:

Conocimiento.- De los reglamentos y leyes internas y externas,
apegandose éstas, respetandolas y haciéndolas respetar.

Transparencia.- Colaborar con la rendicién de cuentas de los altos
directivos de manera puntual, veraz y transparente, a fin de impulsar, la
participacion de la sociedad en la vigilancia del cumplimiento de los
servicios brindados. Para evitar la corrupcion, erradicar la prepotencia y
el favoritismo en la toma de decisiones.

* Imparcialidad.- Desempefidndose en forma objetiva en la toma de
decisiones y desarrollo de las funciones.
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Mejora continua.- Contribuir al desarrollo de elementos que den

seguridad, facilidad de acceso y rapidez a los tramites y servicios
ofrecidos al usuario.

* Compromiso.- Se requiere conocer a fondo la mision, vision, y objetivos.
Asi mismo los servidores publicos no deben ocupar cargos para obtener
beneficios personales, ya sea con el fin de beneficiarse o perjudicar a

terceros, pues de lo contrario estarian afectando Ia confianza de la
sociedad.

No solamente se necesita control de calidad: si no también es necesario
prevenir contingencias de presupuestos en cualquier area o departamento ya
sea de recursos humanos, econémicos, contables, etc. Para lograr tener

controles acordes a las actividades emprendidas por los funcionarios y
empleados.

Hemos estado hablando de calidad en la administracién publica del SAPA
pero ;qué es calidad?. Indudablemente la calidad es prestar servicios que unen
los compromisos adquiridos por los servidores publicos con las necesidades de
servicios de la sociedad en forma econémica, efectiva y eficiente.

La evaluacién de la calidad de los servicios ofertados se ha convertido hoy
en un elemento esencial para lograr una nueva calidad administrativa que debe
responder a los retos derivados de la transformacion de la sociedad y a las

demandas de los usuarios individualmente, situandoles en el centro de sus
decisiones.

Para mejorar la administracion es preciso conocer cémo se presentan los
servicios, cudles son las buenas practicas de gestion y cuales son los aspectos
de ésta, qué es necesario modificar con el fin de obtener unos buenos
resultados ofreciendo una mayor calidad de los servicios prestados al usuario,
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servira para mejorar las condiciones de vida de los ciudadanos y para apoyar el
progreso econdmico y social.

3.3 ASEGURAR LA CALIDAD.

El aseguramiento de la calidad es el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada al
brindar un servicio al usuario que satisfaga los requerimientos dados para la
calidad; los cuales deben estar sustentados en Ia satisfaccion de las
expectativas de los usuarios, a través de una mejora continua.

La calidad no solo cuesta, sino que es una auténtica generadora de
utilidades.

Hacer que la gente realice mejor todas las cosas. Todos los miembros
que conforman el organismo operador del SAPA necesitan saber que todas las
areas deben trabajar con calidad y en equipo. La calidad es una entidad
alcanzable, vendible y rentable.

Fijar objetivos:

1 Implantar un programa competente de administracién de Ia calidad en el
sector, tanto de control de diversas areas como es almacén, operativa y de

servicio.

2 Eliminar problemas imprevistos causados por no cumplir con los
requisitos.

3 Reducir el costo de la calidad.
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Es factible formar consejos de calidad por areas, para mejorar la calidad
a través de la prevencion de defectos. Si el servicio es definido y prestado de

manera correcta, se deduce que las operaciones del organismo operador seran
exitosas.

La calidad se mide por el costo de la calidad (esto esta dividido en
prevencién, evaluacion o detencion y fallas). Si un departamento hizo mal algo
es aconsejable hacerlo saber y no corrige su trabajo porque siempre lo hara mal
y se acostumbra. Aprovechar de todo lo que ya ha sucedido. ¢ Por qué no
aprender del pasado? preguntar al usuario final que es la calidad para él.

Un organismo operador que no piensa en el futuro y que no desarrolla un
plan para continuar brindando un servicio pronto decaera. Mas que generar
ingresos debe innovar no es solo introducir el satisfactor, sino ayudar a mejorar
el servicio para invertir en recursos que nos permitan investigar las anomalias
futuras y actuales; dar mantenimiento a los equipos para no tener contratiempos
y poder asegurar la calidad al usuario.

3.4 COSTO DE CALIDAD.

El costo de calidad: se define como el costo que se deja de ganar, o en el
que se incurre por no hacer las cosas bien en la primera vez.

Reducir el costo de calidad incrementa las utilidades sin elevar las
ventas, comprar equipo nuevo o contratar personal nuevo.

El primer paso consiste en sumar los costos completamente cargados de
(1) todas las fuerzas que implica tener de nuevo el trabajo, incluyendo el trabajo
de oficina; (2) todos los desperdicios; (3) garantia en devoluciones; (4) garantia
después del servicio; (5) manejo de quejas; (6) inspeccion y prueba y (7) otros
costos por errores, tales como avisos de cambio en la ingenieria, cambids en
las ordenes de compra, etc.
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Costo De Prevencién.

Para prevenir defectos en disefio y desarrollo, compras, mano de obra de inicio
y creacion de un producto o servicio:

Calificacién del producto.
Revision de planos.
Programa de seguridad.
Evaluacién de proveedores.
Seminarios de direccién para calidad de proveedores.
Revision de especificaciones.

Estudios sobre la capacidad de un proceso.

Control de herramientas.

Entrenamiento para la operacién.

Orientacion en la calidad.

Planeacion de aceptacion.

Programas cero defectos.

Auditoria de calidad.

Mantenimieﬁto preventivo.

Costo De Evaluacion.

Al realizar inspecciones, pruebas y otras evaluaciones planeadas
utilizadas para ver si cumplen con los requisitos. Las especificaciones deberan
manejarse por documento.

Inspeccion y prueba de prototipos.

Analisis de cumplimiento con las especificaciones de produccion.
Vigilancia y prueba de recepcion.

Aceptacion del producto.

26



* Aceptacion del control del proceso.
* Inspeccién de empaque.
*  Reportes de actividades.

Costo Falla.

Asociados con cosas _que no se ajustan o se desempeifian conforme a los
requisitos, asi como con la evaluacion, di§posici6n y los aspectos de asuntos
del consumidor, que origina tales fallas. Se les incluye todos los materiales y
mano de obra involucrada.

+ Pérdida de confianza del cliente.
Redisefio.
Orden de cambio para ingenieros.
* Orden de cambio para compras.
Costos de acciones correctivas.
- Repeticién del trabajo.
+  Desperdicio.
Garantia.
+ Servicio tras servicio.

Costo total.

Son en los que se incurre para determinar si los productos o servicios
cumplen con sus requerimientos y especificaciones. Entre los costos de este
rubro se pueden mencionar:

* Costo de proveedores; son en los que se usan para comprobar la calidad
de los materiales o productos, que se reciben al proveedor.



Costo de inspeccion; sirve para controlar el producto a través de todo el
proceso en la empresa, incluida la revision final.

Todos estos costos tienen como misién principal: evitar que el usuario reciba

un producto que no cumple con las normas de conformidad y las
especificaciones.

3.5 SERVICIO AL CLIENTE’ CON CALIDAD TOTAL.

Tomemos en cuenta que el usuario es un individuo con necesidades y
preocupaciones y no siempre tiene la razon, pero siempre tiene que estar en
primer lugar. Eso si el organismo operador quiere distinguirse por la calidad del
servicio y lograr sus objetivos econémicos.

Debemos atender a nuestros clientes internos y externos (cliente interno
es el propio trabajador, el cliente externo es el publico en general que no cuenta
con una relacion laboral dentro del organismo operador). William B. Martin nos

manifiesta que para poder servir a nuestro usuario, debemos conocer sus
necesidades, como son:

a) La necesidad de ser comprendido.- Quiere decir que se interpretan en
forma correcta los mensajes, que envian las emociones y tratan de
impedir una comprensién idénea, cuando se entiende el beneficio que
puede obtener nuestro cliente.

b) La necesidad de ser bien recibido.- Ninguna perscna que esté tratando
con usted y se sienta como una extrafia, regresara. El usuario también

necesita sentir que usted se alegra de verlo y, que es importante para
usted.
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c) La necesidad de sentirse importante.- El ego y la autoestima son

poderosos necesidades humanas.

d) La necesidad de comodidad.- Los usuarios necesitan comodidad fisica

un lugar donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios; también
requieren tener la seguridad de que se les atendera en forma adecuada y
la confianza de poder satisfacer sus necesidades.

La calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el usuario,
mediante un servicio que satisface sus necesidades.

Un usuario puede calificar el servicio de calidad que recibe en cuanto a:

a)

b)

d)

Confiabilidad.- La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio
desde la primera vez.

Accesibilidad.- Deben facilitar, que los usuarios contacten con los
empleados y puedan recibir un servicio rapido.

Respuesta.- Ellos quieren que se les atienda sin tener que esperar.

Seguridad.- Deben percibir que los servicios que se les prestan carecen

de riesgos, no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las
prestaciones.

Empatia.- Quiere decir; ponerse en la situacion del usuario.
Tangibles.- Las instalaciones fisicas y el equipo del organismo operador

deben ser presentables e impecables, de acuerdo a las posibilidadeS de
cada departamento o area.
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La importancia de la calidad, es poder distinguirse al ofertar en forma
consistente el servicio al usuario final, esto conduce a un mejor desempefio en
la conexion de tomas domiciliarias y en los ingresos del organismo operador.

Para lo cual el SAPA tiene que: identificar las expectativas de los usuarios y
poder contar con una comunicacion amplia con los empleados, darles a conocer
las necesidades de los clientes ya que estas personas estaran en contacto
directo con los usuarios que contratan el servicio de agua potable.

Si brindamos un servicio de calidad al usuario, podemos evitar que parte de
nuestro gasto de cuenta corriente se destine a inspeccionar y a la correccién de
errores, a la atencion de los usuarios insatisfechos o a pagar penalizaciones por
demoras en la entrega de nuestro servicio de agua potable.

Es de vital importancia integrar el concepto de calidad como parte de la

cultura del SAPA con la gestion de calidad, en los empleados que laboran para
nuestro organismo operador.

Los errores se podran evitar porque estamos trabajando con personas que
piensan, hablan, actuan y con factores externos que no estan en nuestras
posibilidades de mejorarlas pero que si podemos mejorar dia con dia porque no
solo nos jugamos el servicio brindado, sino también la imagen y la confianza
que deposita ese usuario en nuestro servicio por consiguiente un usuario
insatisfecho representa una amenaza en la demora del pago de agua y
demandas posteriores e ingresos menores. De lo contrario, obtendremos un

usuario satisfecho, leal y con una publicidad gratis por sus comentarios con la
sociedad.

Para concluir con este tema: diré que el cliente interno es el propio
trabajador también necesita que sean atendidas sus demandas laborales para
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poder obtener resultados 6ptimos de calidad, el trabajador también es de gran
utiidad porque nos da una idea de las necesidades del cliente externo
(usuario), las cuales nos sirven para mejorar dia con dia.

3.6 CICLO DE LA CALIDAD.

El ciclo de la calidad.es el tiempo que existe desde su planificaciéon hasta
la implantacién de un control de calidad lo cual sigue un proceso: que tanto el
usuario como el organismo operador realizan para poder brindar un servicio,
que cumpla con las expectativas y requerimientos del usuario.

Este ciclo puede aplicarse por cada integrante, que conforman las
diferentes areas del SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado).

Planificar.- Establecer los objetivos y los procesos necesarios para tener
resultados de acuerdo a los requerimientos, del cliente y las politicas, del
organismo operador.

Implementar.- Implementar los procesos de instalacion de agua potable con sus
respectivos medidores.

Controlar.- Medir y monitorear los procesos segun los objetivos establecidos,
las politicas y requerimientos del cliente y del organismo operador.

Actuar.- Tomar acciones de mejora contintia en las innovaciones del proceso.

Si un organismo operador comprende el ciclo. Serd capaz para
identificar, entender y gestionar los procesos para asi poder llegar a la
efectividad y eficiencia de la organizacién. La retroalimentacién del cliente con
su satisfaccion o resatisfaccion es esencial para la mejora continua.
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Obsérvese como todos los pasos son preventivos para poder alcanzar el
éxito en la ejecucion del trabajo.

En el ciclo de calidad interactua todo el organismo operador, es decir,
cuenta con un proceso operativo, y cubre la conexién de las tomas domiciliarias
en el cudl intervienen los ingenieros, los de las cuadrillas y a su vez los demas
departamentos o areas anexas. Posteriormente se oferta al usuario, donde se

ve reflejado en los procesos operativos. Para llegar al area comercial operativa
el usuario contrata el servicio y demanda calidad.

Enseguida el area comercial también esta entrelazada con el area
juridica, quién lleva a cabo el finiquito de contratos y el pago del mismo. Esto
permite tener un respaldo en el area contable donde existe la ventanilla de
cobro del agua, mediante el control de todas las transacciones y tarifas
establecidas por el organismo operador.
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Para comunicar al area juridica el estado de cuenta de cada usuario,
teniendo un ciclo de calidad completo, en el instante en que el usuario gestiona
el servicio hasta su abastecimiento del vital liquido a consumir.

Este proceso es aplicado en cada area del SAPA (sistema de agua
potable y alcantarillado), pero en forma global lo concentre en un solo paso,
para demostrar la importancia de cada égea, pues no puede estar aislada una

de la otra, todos los departamentos son fundamentales para lograr una calidad
total.
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CAPITULO CUATRO.
CONTROL TOTAL DE CALIDAD EN EL ALMACEN.

El control de los inventarios en el almacén tiene como funcién principal:
determinar la cantidad suficiente y el tipo de suministro para hacer frente a la
demanda. Facilitando con -ello la conexion de tomas domiciliarias y ofrecer

nuestro servicio, logrando minimizar los costos, al mantenerios en un nivel
optimo.

El problema de las fugas de agua potable es debido a la baja calidad de
los materiales usados en ellas y también son redes muy antiguas y ya no

cumplen las especificaciones de construccion establecidas en los disefios
planeados.

El organismo operador debe analizar la situacion del lugar para
determinar los materiales y las partes que se necesitan para la conexiéon de
toma domiciliaria. La cantidad requerida se ajusta segun los materiales y partes
que se tengan a la mano. Se calcula el tiempo para los pedidos que hace falta,
incluyendo el plazo necesario para pedir los materiales y recibirlos con tiempo
suficiente, antes de que se inicie la conexion de tomas domiciliarias.

El organismo operador necesita contar con un sistema de planeacion y
control de inventarios, que es un conjunto de politicas y reglas de toma de
decisiones para mantener los articulos en los niveles deseados. Las reglas
especifican cuando se debe ordenar material y en qué forma.

En el control de calidad en el aimacén se debe tomar en cuenta los

costos. Para lo cual el director del agua, debe tomar decisiones sobre
estrategias y su desarrollo. Las decisiones estratégicas fijan el nivel de calidad
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para el servicio brindado. Las tacticas que se tomen dia a dia, tienen que ver

con asuntos de cantidades, a inspeccionarse en el almacén.
Nos permite establecer objetivos claves como son:

Las compras no deben comprometer los fondos del Sapa.

No deben aceptarse materiales, que no han sido pedidos, o0 que no estan
de acuerdo con las especificaciones.

Los materiales no se deben acepta‘r en malas condiciones, al menos que

se tenga un acuerdo con el proveedor.
4.1 ORGANIZACION PARA EL CONTROL DE MATERIAL ADQUIRIDO.

Los objetivos generales de la funciéon de las compras son: obtener los
materiales adecuados (que satisfagan los requerimientos de calidad) en la
cantidad debida, para su envio en el momento preciso y al lugar indicado, un
vendedor que sea confiable y que desempefie su trabajo con eficiencia,
prestando el servicio correcto, tanto antes como después de ofertar el servicio

de agua potable a los usuarios y al precio conveniente.

No es eficiente comprar al menor precio posible si los articulos enviados
no son satisfactorios, desde el punto de vista de la calidad o de su desempefio,
si se reciben dos semanas después de lo programado, ocasiona un descenso

en la linea de produccion.

El objetivo de ésta planificacion sera el de asegurar que todos los
materiales que se reciban en el organismo operador se controlen
suficientemente para su empleo satisfactorio durante el proceso de instalacion

de la toma de agua.
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Para establecer los procedimientos de control de los materiales, se
deben tener en cuenta factores como: el tamarfio del grupo de inspeccién, que
se pueden disponer en forma mas econdmica, las instalaciones con que se

cuente en el organismo, y el margen de las tolerancias de calidad que, se
permitan en las especificaciones del material.

Cuando la oficina de.compras cuente con las especificaciones, se iniciara
el estudio para determinar en donde se deben situar los pedidos para obtener
los precios de compra mas econémicos, la calidad apropiada, los ciclos de
entrega aceptables y otros requisitos esenciales.

Una vez girada la orden de compras y recibidas las primeras remesas de
material del vendedor. Se deben identificar los lotes con etiquetas, a fin de que
sigan una ruta conveniente, y generar seguimiento adecuado.

Generalmente los lotes se conducen hacia la zona de inspeccion de
recepcion; una vez realizadas las pruebas se deben de dar un certificado al
vendedor donde dice cual fue la calidad de su producto.

Al material aprobado se le estampa el sello de inspeccion y se le coloca
su etiqueta, si el material se encuentra mal conformado se le coloca su etiqueta,
correspondiente con esa clasificacién; para que el personal no toque ese
material y sea devuelto al proveedor con la mayor brevedad posible.

A los productos inflamables no se les tiene tanto tiempo en el almacén.

En la formacion de registros y revision posterior los datos, que se deben
asentar en esta tarjeta, se encuentran la fecha de las remesas, el nombre de los
vendedores, el tamafio de los lotes, los resultados de inspeccion. y, la

confiabilidad y, la disposicién dada a cada lote examinado, precio y servicio del
vendedor.



La necesidad de un control de materiales adquiridos puede resultar
ineficaz por la imprecision de los ingenieros al proporcionar informacion
incorrecta. Puede ser, que los inspectores de recepcion no estén debidamente
entrenados, o no tengan, la suficiente capacidad para comprender los objetivos
de la inspeccion. Pudiera ser que no esté dotado de especificaciones
satisfactorias para poder juzgar, la convivenqia de los materiales.

Para que el SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado) pueda
contar con licitaciones (concurso para escoger un proveedor que ofrezca
mejores productos y precios), es conveniente contar primero con un
departamento de compras, y asi lograr un control de calidad.

Si se contara con licitaciones se obtendrian ventajas, como una mayor
garantia al momento de adquirir materiales para el area de almacén y asi
obtener grandes ahorros de dinero, que se podrian destinar a diversas areas
del organismo operador. '

4.2 RECIBO DE MATERIALES.

Las instalaciones de recibo (almacén) deben proporcionar un area de
piso adecuada y, que estén bien distribuidas, ya que es un requisito basico para
el control eficaz de materiales adquiridos.

Es importante contar con un area en especifico de descarga para que el
proveedor al momento de dejar el material en el SAPA (sistema de agua
potable y alcantarillado) no mezcle sus articulos con los demas materiales,
hasta no cuantificarlos y revisarlos. Y si se encuentran en buenas condiciones
ya existentes, seran recibidos en el area de almacén.

-~oy



El material sera colocado en estantes, por un periodo corto después de
su inspeccion de recibo. Sin este espacio para el almacenamiento es
inadecuado; si es excesivamente himedo arruinaran los materiales aislantes,
entonces el control de calidad de los materiales adquiridos no se lograra.

El recibir materiales también implica costos, como los de
almacenamiento, rotura, inversién, saqueos y otros. Ordenar materiales o

productos del inventario implica costos de oficina y tal vez también de
transporte.

La persona encargada de almacén debe conocer cudles son los
requerimientos individuales de un departamento, cuanto y cuando se necesitan
para asi poder recibir los materiales en perfectas condiciones, que a su vez
cumplan con los estandares de calidad requeridos por los ingenieros para, la
conexién de una toma domiciliaria.

Al momento de recibir materiales el almacenista debe verificar el precio,
el cual fue determinado al término de la compra que se establecié en el

departamento de compras, al detectar una anomalia debe dar aviso a sus
superiores y no recibir el material.

4.3 MANEJO ADECUADO DE MATERIALES (TRANSPORTE).

El manejo adecuado de materiales, permite contar con un control de
transporte el cual que se reflejara en la oportuna y correcta conexion de las
tomas domiciliarias y a su vez en el servicio brindado al usuario, lo cual nos
permitira cubrir las necesidades requeridas.

Este manejo de materiales incluye consideraciones de movimiento, lugar,
tiempo, espacio y cantidad. El manejo de materiales debe asegurar que las
partes involucradas en las conexiones de agua potable (ingenieros, cuadrillas y
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diversas areas) se desplacen periédicamente de un lugar a otro, en el momento
requerido.

La actividad de inspeccién debera asegurarse que los materiales
recibidos sean transportados de la planta, hacia las lineas de trabajo de
reconexion de la toma domiciliaria. Es esencial que este disponible un equipo
de manejo de materiales para su transporte.

El organismo operador del agua debe tener un departamento especial de
trafico, con especialistas en areas tales como: seleccién de transportistas e
itinerarios, determinacién de la clasificacién de fletes y tarifas, seguimiento de
embarques y manejo de reclamaciones en caso de pérdidas o dafios a los

articulos durante el embarque, de lo cual es responsable el transportista quién
cubrira los dafios.

El comprador (SAPA) tiene 9 meses para presentar reclamaciones por
escrito al transportista, pero si la reclamacién es rechazada por éste, el
comprador tiene 2 afios para presentarla ante el juzgado.

Para poder seleccionar el transportista y el itinerario se debe tomar en
cuenta:

1. Tiempo requerido de entrega: La fecha requerida para la recepcién del
material puede determinar la seleccion del tipo de transporte.

2. Confiabilidad y calidad de servicio: Se debe buscar, que el transportista
esté atento a las necesidades de los clientes, que sea eficiente y

responsable para evitar incurrir en dafios menores.

3. Servicios disponibles: Si el articulo que se transportara es voluminoso,
puede requerir transportacion diferente.
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4. Costo del servicio de transporte. Se recomienda investigar calidad y
costos del flete.

Desde el punto de vista de las relaciones con los trabajadores se deben de
eliminar las situaciones de peligro para el trabajador, a través de un buen
manejo de materiales, la seguridad del empleado debe ser lo mas importante
para el SAPA, ya que ellos deben sentirse en un ambiente tranquilo, seguro y
confiable, libre de todo peligro.

Puesto que si no hay seguridad en el Sapa los trabajadores se arriesgarian

por cada actividad a realizar un mal manejo de materiales hasta podria causar
la muerte.

El cuidado del uso adecuado de los materiales para no llegar a tener
grandes pérdidas de capitales es:

Eliminar.

Se deben hacer, las distancias del transporte lo mas cortas como sean
posibles, debido al tiempo y dinero.

Emplear patrones simples.

Se deben de reducir los cruces y otros patrones que conducen a una
congestion, la reduccion de cruces se evita desperdicio de tiempo.
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Transportar cargas en ambos sentidos.

Evitar el ir o regresar sin una carga ya que pueden lograrse sustanciales
ahorros en combustible.

Marcar los materiales con claridad o etiquetas.

3

Evitar el manejo manual.

Cuando se necesiten pueden usar medios mecanicos para que puedan
hacer el trabajo en formas mas eficiente.

4.4 DISPOSICION DE MATERIALES MAL CONFORMADOS.

Los materiales deben ser desplazados rapidamente. De otra forma, algun

material defectuoso puede escurrirse, ocasionando dafos y ocupando un
espacio en el almacén.

La necesidad de desarrollar y usar metodos nuevos para evitar, la
generacion de productos de desperdicio sélido y mejores medios para
desechos, excedentes y desperdicios no sélo da como resultado un ingreso

adicional para el vendedor, sino también evita la contaminacion y sirve para
conservar los materiales.

Para el organismo operador puede ser un potencial de ahorro en épocas
de escasez de materiales, los desechos pueden alcanzar precios bastantes
elevados. En algunas ocasiones, el material puede aprovecharse dentro del
organismo reprocesandolo o reacondicionandolo para poder utilizarlo.



El material en exceso (sobrante) es aquella existencia, que excede a un
requerimiento razonable del organismo operador. Se origina debido a errores en
la cantidad comprada o a que no llegé a realizarse alguna toma domiciliaria.

No podemos dejar de mencionar un rubro importante, ya que el material
de desecho es un término aplicado a lo que no es util y, que ha sido descartado.
Incluye articulos tales como maquinaria gastada y herramientas viejas. Es
viable poder adecuar lo que necesita la empresa es decir; si un desecho ya no
se utiliza se puede aplicar hacer mas pequefio si se corta y se puede reutilizar.

4.5 DISPOSICION DEL MATERIAL DISCREPANTE O DEFECTUOSO.

Primero iniciaré por establecer, la diferencia entre disposicion del
material mal conformado y, la disposicién del material discrepante o defectuoso.

Un material mal conformado se enfoca principalmente a su distribucién
dentro del almacén, para lo cual el personal debe saber cuando desechar algun
material para asi tener espacios disponibles para nuevos materiales; en cuanto
al material discrepante o defectuoso nos referimos a aquellos, que no cumplen
con la calidad que se necesita en una toma domiciliaria.

Es la técnica de quitar del sistema operativo de calidad el material, que
no satisface las especificaciones.

Ocasionalmente, cuando el material no responde a las especificaciones,
puede ser debido a problemas del proveedor, a cambios de material, a errores
en el disefio o en la produccién, a fallas del equipo o a variabilidad de los
materiales empleados en las conexiones de agua potable.

¢ Cémo se percata que existe material discrepante o defectuoso?:
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1. Se reporta la discrepancia en una forma donde se haga constar todos los
datos pertinentes de Ia inspeccién, y asi como las pruebas.

2. Se analizara el efecto que cause: el defecto en la calidad y en el
producto que sale.

¢ Qué disposiciones se recomiendan?.

1. Elingeniero disefiador debera dar su aprobacién y hacer su reporte.

2. El reporte debera estar firmado y entregarlo a la autoridad para que
cumpla con lo dispuesto. Enviar copias del reporte a quién correspondan.

3. A produccién se le comunicara la resolucion adoptada a fin de que se
apliquen las medidas necesarias.

4.6 BENEFICIOS DE ESCbGER UN PROVEEDOR IDONEO.

- La decisién clave en los centros de operacion al momento de controlar
las adquisiciones es la seleccién del proveedor. La determinaciéon sobre la

seleccion del proveedor es el punto mas importante, que se puede hacer en el
departamento de compras.

Un desempefio relevante del proveedor, requiere normalmente de
comunicacién extensa y cooperacién. Entre los diversos representantes de la

organizaciéon compradora, y de la vendedora durante un largo periodo de
tiempo.

Si el departamento de compras ha seleccionado un vendedor que falla en
el envio de los materiales o de las partes que llegan a los estandares de calidad



requeridos, puede originar un porcentaje mayor de desperdicio, o costosas
repeticiones que requieren gastos excesivos en trabajo directo.

Si el vendedor no cumple con el programa de envio acordado, puede
ocasionar una costosa reprogramacion de la toma instalada de agua potable. Si
el departamento de compras no realiza su trabajo, el organismo operador no
tendra los materiales necesarios cuando se les requieran, y a los precios de

material pueden elevarse y no permitir conservar los costos de las conexiones
del agua por lo menos cada afio.

Es responsabilidad, del departamento de compras buscar o desarrollar
una clase de proveedores nacionales adecuados para las necesidades
estratégicas del organismo comprador.

El arte de comprar bien, consiste en un razonamiento de seleccion, tan
solido como sea posible.

Normalmente depende de la percepcién del agente de compras, de la
capacidad del vendedor para lograr una calidad y cantidad satisfactoria para
ambas partes. El envio, el precio y los objetivos del servicio regira esta decision.
Se necesita efectuar la distincion entre las compras de rutina y las
adquisiciones menos estandarizadas.

Un buen proveedor o preferido debe ser aquel que proporcione, la
calidad especificada y haga el envio en la fecha prometida; tenga un precio
aceptable y reaccione a las necesidades imprevistas asi como a los volumenes

subitamente incrementados o disminuidos, sin problemas de servicio o
cualquier otra solicitud legitima.

El buen proveedor toma la iniciativa para sugerir mejores formas de
servir a los clientes e intenta encontrar nuevos caminos para el desarrollo de



productos o servicios, lo cual facilita a los clientes el desempefio de sus
operaciones menos costosas.

La fuente de informacién de proveedores la podemos formar nosotros
mismos, formando catalogos que fungiran como un directorio de los articulos
disponibles, saber cuales pueden sustituir a otro articulo, asi como el precio, la
calidad, etc., el archivo debera hacerse de acuerdo con los nombres de los
proveedores, asi como de los productos enlistados.

Otra opcién sera guardar las muestras que nos dan, para que después
sean analizadas y poder decidir entre uno y otro proveedor.

4.7 ESTRATEGIA EN LAS COMPRAS.

La planificacion estratégica nos da la pauta, para preguntarnos ¢qué
debemos hacer ahora para obtener nuestros objetivos a futuro?

Una estrategia es un plan de accion disefiado para alcanzar las metas y
objetivos especificos a largo plazo. La estrategia se debe concentrar sobre los
factores claves necesarios para el éxito y sobre las acciones principales, que
deben tomarse ahora para asegurar el futuro.

Es el proceso de determinacion de las relaciones de la organizacién con
su medio, estableciendo objetivos a largo plazo y alcanzando la(s) relacion(es)

deseada(s) por medio de una asignacion de los recursos eficientes y efectivos.

Entre las principales caracteristicas, que se deben observar y detectar en
la compra de suministros de almacén, destacan las siguientes:

Calidad.- Debe cumplir con las especificaciones de calidad requeridas,
evitando imperfecciones, falta de uniformidad, etc.
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Cantidad.- Dependera de la intensidad de las demandas de tomas
domiciliarias.

Precio.- Se necesita adquirir los suministros a bajo precio pero, que
cumplan con los requerimientos de calidad.

Tiempo.- Es comprar en el momento oportuno para abastecerse de
material que se usan en contratacion de tomas domiciliarias.

4.8 PRESUPUESTO DE COMPRAS.

Un presupuesto es un plan integrador y coordinado que se expresa en
términos financieros, respecto a las operaciones y recursos que forman parte

del organismo operador para un periodo determinado, con el fin de lograr los
objetivos fijados por los altos directivos.

No se puede presupuestar en exceso, ni se debe presupuestar escaso,
es conveniente comprar de acuerdo a la reconexion y conexion de las tomas
domiciliarias de los contratos que se tengan.

Se pretende que las politicas que se apliquen busquen un sano equilibrio
presupuestal, equitativo, real y participativo. Sustentado en un marco legal y

acorde a los programas de accién. (Ley de presupuesto, contabilidad y gasto
publico).

El proceso de presupuestar debe iniciarse con una revision de las metas
y objetivos del departamento de compras. El presupuesto para la compra
(conexion de tomas domiciliarias) de materiales, se inicia con una estimacion
en la conexion de agua que se espera; basada en los prondsticos y planes del
servicio al usuario, al ofertar nuestro servicio de agda potable.
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El presupuesto de compras especifica lo siguiente:
1. Cantidades de cada tipo de material y partes que habran de comprarse.
2. Las fechas aproximadas de dichas compras.
3. Costo estimado de Ié compra (por_unidad y en total.)

Es indispensable, que exista un control de informes de los ahorros en las
compras, para lograr esto es necesario que haya un registro de compra con
anterioridad, para equiparar el precio actual con el anterior y asi determinar cual
es el ahorro por unidad, inclusive el ahorro por afio; es conveniente sefalar
como se logré este ahorro.

En mi proyecto sugiero, que se implante un nuevo departamento, el de
compras, dentro del orgahismo operador, posteriormente expongo las razones
del porque es conveniente
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CAPITULO CINCO.
RECURSOS HUMANOS.

Un organismo operador que no planifica, no puede llegar a satisfacer los
requerimientos del personal ni sus metas generales. ;Son importante los
recursos humanos? Es indispensable porque no podria operar cualquier
organismo y mucho menos una empresa, ya que se requiere de gente
preparada y capacitada, en su personal contratado, para poder alcanzar las
metas y los objetivos deseados.

El cual debe estar contento con la labor que desempefia y asi poder
brindar un servicio de alta calidad a los usuarios y para satisfaccion del mismo
personal que labora en el SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado), el
cual no tendra temor de realizar sus actividades si cuenta con todas las
herramientas de trabajo y la capacitacién o adiestramiento necesario por parte

del organismo operador. Solo asi sé podran alcanzar todas las perspectivas
establecidas.

Hablar de recursos humanos es relacionarse con personas, que forman

parte del organismo operador en las cuales se desempefian determinados
roles.

Las personas pasan, la mayor parte de su tiempo trabajando en el
organismo, para cumplir sus objetivos luego entonces las personas deben ser
tratadas como parte importante y no como un recurso del organismo operador,
ya que ellas tienen su propia personalidad, habilidades, capacidades y objetivos
los que son indispensables para desemperiar su trabajo.

Debemos tomar en cuenta que las personas que laboran en el SAPA
(sistema de agua potable y alcantarillado) son capaces de llevarnos a la
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excelencia del servicio. Si se puede considerarlas como socias del SAPA se
obtendrian excelentes resultados, pues invierten esfuerzo, dedicacion, tiempo,
responsabilidad, compromiso, etc., para obtener ciertas ganancias, ya sea
salarios, incentivos y asensos. Entonces ambas partes saldrian ganando.

Quisiera dejar claro porque considerar al personal como un socio, la
razon es, que nadie cuida algo que no le pertenece, por eso es indispensable
que sienta al organismo operador como un negocio propio, el cual le
proporcionara satisfactores, que le permitiran cubrir sus necesidades
personales, de esta forma cuidara que se aplique la calidad total en sus labores
emprendidas.

Es importante mencionar que en los recursos humanos, toda entidad
publica o privada necesita de controles de organizacién, que describan, la
conducta de la gente que trabaja en el SAPA (sistema de agua potable y
alcantarillado). Pretendiendo orientar el trabajo humano hacia la congruencia y
la alineacion de los objetivos y metas trazadas por este sistema operador.

5.1 ADMINISTRACION EFICIENTE Y HONESTA.

Es necesario trabajar en el organismo operador para transformar la
organizacién del mismo, desde el directivo hasta los trabajadores, para poder
obtener mejores resultados en la administracién de su almacén.

Para lograr un control eficiente y honesto en sus inventarios es necesario
reforzar los programas de trabajo en cada area o departamento, y a la vez
responder a las necesidades de los usuarios en la contratacion del servicio.

Es fundamental pasar de una cultura burocratica a una cultura de calidad

en el servicio brindado a los usuarios esto es para beneficio de los mismos en
todo Ciudad Hidalgo.
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Por tal motivo es conveniente que la administracion esta encaminada a:
Reforzar los programas de capacitacion especializada y actualizaciéon de
los directivos del SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado), para

que después ellos la impartan a los subordinados.

Mejoramiento de las condiciones, laborales de la alta direccién vy
empleados del SAPA.

Redisefio y simplificacién de procesos administrativos.

Aplicacion de sistemas de computacion de alta tecnologia, que sirva para
realizar actividades del SAPA.

Racionalizacién y mejoramiento en el uso de las instalaciones del SAPA.

Transparencia en la administracion de los recursos utilizados en el
SAPA.

Algunos beneficios del sistema de capacitacion son:

Actualizaciéon en todas las areas en el ambito profesional, elevando su
calidad en el trabajo y en el servicio brindado a los usuarios.

Integracion de equipos de trabajo, facilitando el desarrollo de proyectos y
programas institucionales.

Concienciacion en la optimizacion de recursos y equipos técnicos.
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Resulta conveniente armonizar también los sueldos, para mejorar las
condiciones laborales en el SAPA, a través de una remuneracion justa, y
reciproca del esfuerzo, en la labor desempefiado por cada miembro.

5.2 DISENO DE CARGOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE CONEXION DE
TOMAS DOMICILIARIAS Y DE LA VIDA LABORAL.

Es importante que el organismo operador disefie los puestos que han de
ocupar el personal que labora para asi poder designar la responsabilidad y
actividades especializadas, que se deberan seguir para cumplir con el
mejoramiento de calidad al brindar un servicio a los usuarios de manera
oportuna y adecuada.

El disefio de cargos es el proceso por el cual los directivos deciden
sobre, la autoridad y las tareas de los cargos individuales.

No podemos dejar dé lado la calidad de vida laboral (CVL) ahora se
utiliza ampliamente para referirse a una filosofia gerencial, que mejora la
dignidad de todos los trabajadores, introduce cambios en la cultura de una
organizacién y mejora el bienestar fisico y emocional de todos los empleados.

Los indices de la calidad de vida laboral incluyen tasa de accidentes uso
de licencias médicas, rotacion y el nimero de quejas archivadas. La CVL se

incorpora para aumentar la confianza y participacion de los empleados y
también la efectividad de la organizacion.

Para poder analizar un cargo, es necesaria una descripcion objetiva
acerca del cargo en si. Es conveniente reunir informacion especifica de tipo:

A. Contenido del cargo.- Son las actividades especificas requeridas en un
cargo en términos de:
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1. Lo que el trabajador hace con relacién a la informacion, personas
y cargos.

2. Qué métodos y técnicas utiliza el trabajador.

3. Qué maquinas, herramientas y equipamiento utiliza el trabajador.

-

4. Qué material utiliza el trabajador y si sabe identificarlo.

. Requerimientos del cargo.- Se refiere a la educacién, experiencia,
licencias y otras caracteristicas personales que se esperan de un
individuo para que desemperie el contenido del cargo.

. Contexto del cargo.- Se refiere a factores tales como; las demandas
fisicas, condiciones laborales, el grado de responsabilidad vy
confiabilidad, el grédo de supervision requerida o ejercida y las
consecuencias de los errores.

La ventaja principal de contar con departamentos funcionales es su

eficiencia, teniendo departamentos para especialistas, la direccion crea
unidades eficientes.

El director del SAPA debe establecer un equilibrio en las areas de
responsabilidad, que ha designado a cada jefe de departamento, porque se
corre el riesgo, que tenga mayor poder que él mismo; es viable hacer sentir a
todos, que su trabajo es indispensable y valioso.

Seria ideal hacer una rotacién de personal, ya que si un trabajador

permanece muchos afios en el mismo puesto, se corre el riesgo que pueda
hacer desviaciones debido a la experiencia adquirida.
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5.3 LA CALIDAD DEL PERSONAL.

Una persona con un buen grado de autoestima o en proceso de
autorrealizacién, es un ser conciente de lo que es, y de lo que quiere, una
persona de calidad.

En otras palabras: una persona, que en principio esta bien alimentada, se
siente satisfecha con lo que hace y lo hace, no-solo para percibir recursos
economicos sino para proporcionar un servicio el cual es (til al préjimo o a una
sociedad, es una persona de calidad. (José de Jesus Vasquez Bonilla).

El hombre es bueno por naturaleza. Si se le educa puede convertirse en
una persona confiable en quién se pueda delegar autoridad. (KAORU
ISHIKAWA).

La importancia de la calidad personal es el cumplimiento de las
expectativas del usuario. Partiendo de esto, la calidad en las personas obtiene
un mejor aprovechamiento en los usuarios internos (el propio trabajador) y
externos (el publico en general).

Cuando existen altos niveles de calidad en las personas que integran una
organizacion, se perciben importantes avances positivos, los departamentos
producen calidad de acuerdo a los usuarios, si se tuviera una gran
responsabilidad y honestidad las personas que integran la organizacién
mantendrian satisfechos a todos los clientes y a las personas de la comunidad.

Esto trae como consecuencia que exista armonia en las relaciones

laborales y por consiguiente, aumenta la conexion de tomas de agua,
ocasionando Optimos resultados financieros, una imagen de organizacion
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impecable y un prospero futuro, que se traduciria en mejoras para los directivos
y los trabajadores.

La calidad del personal depende, del director de agua potable, quién
debe motivar al trabajador que labora en ese sistema para que realice mejor
sus tareas dentro de ella.

El objetivo de la calidad personal, dependera de cada individuo, de su
aspiracion o simplemente de las metas propuestas.

El director debe ser capaz de atraer y retener a los mejores trabajadores,
asi como capacitarlos y evaluarlos permanentemente, para que brinden un
servicio oportuno y eficaz a los usuarios.

Para poder lograr una mejor calidad de personal, necesitamos cambiar
las actitudes negativas que tengamos, por actitudes positivas.

5.4 RECOMPENSAS DE LA CONDUCTA DE ORGANIZACIONAL.

Las necesidades esenciales de una persona no solo son fisicas; y sélo
después de que logre satisfacerlas, esa persona estara en condiciones de dar
lo mejor de si al organismo.

Una vez que sus necesidades de seguridad estén satisfechas, entraran
en vigor como sus méé poderosos motivadores los siguientes niveles superiores
de necesidades: aceptacion social, respeto y realizacion personal
(autorrealizacién). E| directivo debe de suponer que distintos tipos' de
personalidades requieren distintos motivadores, por eso necesita analizar a
cada persona, que labora en este organismo.
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Se debe presupuestar las motivaciones a los empleados. Cualquier
empleado es vital y seria bueno que de expresara sus ideas y dudas.

El empleado necesita contar con todas las herramientas que le permitan
desarrollar su trabajo, ademas necesita algunos motivadores que son:

Regalos de reconocimiento.
Reporte de actividades a realizar.
Carta del director.

Una cena en el mejor restaurante.

Para esto el empleado debe comprometerse con la organizacion,
identificando las metas, involucrarse con sus deberes de trabajo y tener lealtad
al organismo operador.

Es responsabilidad del jefe que el trabajador cambie su manera de
comportamiento, mediante un"aprendizaje cotidiano, es decir; influir en él en su
manera de trabajo, de relacionarse con los demas, a ser puntuales, a cooperar,
etc., si se logra esto entonces el trabajador sera capaz de poder trabajar en

equipo para alcanzar los objetivos y metas propuestas en el organismo
operador.

El proceso de acondicionamiento operante puede expresarse en la
siguiente forma:

Estimulo---- Reaccién---- Consecuencias---- Futura reaccién.
Los directivos puedan darle una recompensa al empleado es necesario

estar conscientes, que se necesita tiempo para desarrollar mejores condiciones
laborales y respuesta productiva del trabajador, para lo cual es conveniente
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tener mejores condiciones de comunicacién donde ambas partes conozcan sus
inquietudes y esfuerzos realizados.

Una comunicacion transparente donde exista la confianza de ambas
partes para expresar los problemas que se presentan y asi poder darles una
solucion, al interactuar los factores antes mencionados podemos obtener una
apertura entre los directivos y trabajadores, y que a su vez podremos lograr las
metas laborales y personales dentro del SA:PA.

El propésito fundamental al establecer una recompensa o castigo al
personal es:

Que las gentes actien en busqueda de los objetivos de organizacion.
Reforzar conductas positivas.
Inhibir conductas negativas.

Mas que nada, estos factores nos permiten equilibrar las recompensas
dentro del SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado), para
posteriormente pOder prevenir una reaccién negativa por parte del trabajador.

Es cierto lo, que dice ABRAHAM MASLOW, el comportamiento humano
necesita de motivaciones, por eso él creo la piramide de las necesidades, en la
cual establece una jerarquia motivacional en seis niveles. Este orden de
necesidades seria el siguiente:

Fisiologicas.

Seguridad.

Amor y sentimientos de pertenencia.
Prestigio, competencia y estima sociales.
Autorrealizacion.
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En todos los casos deberia aplicar el SAPA (sistema de agua potable y

alcantarillado) su piramide de las necesidades, para asi lograr los objetivos de
calidad total.
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CAPITULO SEIS.
PROYECTO DEL SAPA.

6.1 INTRODUCCION.

Este proyecto trata. de alcanzar la implantacion de sistemas de
medidores de agua potable a nuestro munipipio de Ciudad Hidalgo, Michoacan.
Ya que cuenta con una poblacién de 16,412 usuarios.

Esta cifra nos muestra la amplia demanda de suministro de agua potable,
que se podria controlar y ofrecer una mejor calidad de agua y un buen servicio.

Contando con toda seguridad que la mayoria de la poblacién utiliza el
vital liquido pues es consumido por todas las familias, como son: amas de casa,
industrias y actividades agropecuarias, donde se cultivan frutales y vegetales
sobre todo maiz, trigo y alguﬁos forrajes. :

Es importante que el agua sea de en optima calidad, para evitar que el
ser humano contraiga enfermedades a causa de aguas negras causantes del
deterioro de la salud.

Por otra parte, la ganaderia se basa en la cria de cerdos y vacas que
necesitan el agua, por lo que también es importante, que utilicen agua de
calidad, porque en Ciudad Hidalgo consumimos bastantes productos ganaderos
y también se estaria propenso a contraer enfermedades.

Viendo que la mayoria de usuarios necesitan este vital liquido y en
ocasiones, es de gran costo mantener el equipo necesario asi como el personal
suficiente, implantando esté sistema, se obtendra mejor calidad en el agua y
ahorro de personal. '
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Para la realizacion exitosa de la instalacién de sistema de medidores de
agua potable se deben tomar en cuenta, ademas de la viabilidad de los
usuarios que consumen él liquido; otros requisitos como son: el costo de
instalacion, ahorro de empleados, utilizacién de los mejores materiales, servicio
pronto y oportuno, precios fijos y accesibles para el usuario.

6.2 ANTECEDENTES

El hombre desde sus inicios ha necesitado el agua para vivir. Debido al
mal uso de dicho recurso en la actualidad muchos paises del mundo tienen
insuficiencia de agua, en cuanto a cantidad y a calidad, lo que trae como

consecuencias diversas enfermedades, que pueden llegar a causarle la muerte
a muchos seres humanos.

Por eso debemos recordar que hay que cuidar el agua, ya que es un
recurso renovable pero no es ilimitado.

Primeramente es necesario sefalar que ‘el articulo 115 fraccion Il
constitucional nos dice que el SAPA, puede cobrar al usuario por el servicio de
agua potable, drenaje, alcantarillado. Y estaria obligado al tratamiento y
disposicion de sus aguas residuales.

El servicio que proporciona el SAPA es brindar agua potabilizada a
través de tomas domiciliarias o publicas, todo esto implica para el organismo
operador y para el ayuntamiento, la manutencién del sistema en su conjunto.

Abarca la extraccion de agua de una fuente determinada de
abastecimiento, bombeo a la planta potabilizadora, bombeo a la red de
distribucién domiciliario y /o  publica, mantenimiento de tuberias, conexiéon de
nuevas tomas y vigilancia, del buen uso del servicio.
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La prestacion del servicio, consiste en que el usuario, debe cubrir una
cuota o tarifa por la disponibilidad, que tendra para obtener agua potable en su
domicilio o en una llave publica, cerca de su casa y el SAPA esta obligado a
proporcionarsela..

En cuanto al aspecto administrativo, el SAPA tiene un control de
informacién sistematica y permanente, desde que el usuario solicita la forma de
Pago por este servicio, hasta el cumplimiento de sus obligaciones.

Anteriormente el agua fue administrada por la unién de usuarios; y
posteriormente fue el municipio estando como presidente municipal Roberto
Molina Loza, en el trienio 1987-1989.

Se deben tomar en cuenta diversos factores para establecer un proyecto
de instalacion de agua potable como son:

Crecimiento histérico actual.

Nivel socioeconémico.

Clase de zonas comerciales, habitacionales o industriales.

Datos anteriores para poder pronosticar, la cantidad y calidad de los
materiales, instrumentos, herramientas a necesitar por los ingenieros
encargados de la obra.

Las costumbres locales, para obtener el vital liquido.

Estos factores nos permiten presupuestar y a la vez planear la nueva

conexion de agua, obteniendo una calidad satisfactoria, tanto interna como
externa.

El consumo se clasifica segun el tipo de usuario en: doméstico,
comercial, industrial o servicio publico. El de tipo doméstico se divide a su vez
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en popular, medio y residencial, dependiendo del nivel econémico del usuario.
El industrial se divide en turistico e industrial, cuando las demandas parciales
sean significativas con respecto a la totalidad.

El clima también incrementa el consumo; en el clima célido es necesaria
una mayor cantidad de agua para satisfacer las necesidades humanas y en el
frio aunque disminuye al consumo humano se incrementa el consumo por las
fugas; podemos decir que la demanda de agua no es constante durante el afio,
inclusive se presentan variaciones durante el dia, esto hace necesario, que se

calculen gastos maximos diarios y asi como los horarios en que se
proporcionara el servicio.

Quisiera sefialar que esta investigacion es de caracter deductivo, ya que
va de lo general a lo particular.

Y que el SAPA cuenta con diferentes departamentos y todos son
fundamentales en esta investigacion, ya que el area de almacén es importante,
porque nos permite un adecuado manejo de los materiales, que son

indispensables para una toma domiciliaria, y que sin ellos no se obtendria una
mejor calidad en el suministro

Me enfocaré a un 4rea en particular como es el area operativa, que se
encarga de las conexiones de agua, en las cuales mi proyecto de implantar los
sistemas de medidores de agua es fundamental, tendriamos un control diario
del consumo de agua y una mejor calidad en todos los niveles del SAPA.

También quisiera mencionar lo que ocasiona el no evitar pérdidas de
agua, y a la vez ofrecer un servicio de calidad al usuario; el costo que
representa las fugas de agua es:



* Goteando pierde

46 litros mensuales.

* Con una abertura de 1mm pierde

2088 litros mensuales.

* Con una abertura de 2mm pierde

4512 litros mensuales.

* Con una abertura de 6mm pierde

16400 litros mensuales.

* Con una abertura de 9mm pierde

25536 litros mensuales

* Con una abertura de 12mm pierde

33980 litros mensuales.

La siguiente tabla le muestra el consumo diario por persona para

distintas tareas.

USOS CONSUMO DIARIO POR PERSONA
Bebida y coccion de alimentos 5.5 litros

Lavado de vajilla 15.0 litros

Lavado de ropa 17.0 litros

Higiene personal 65.0 litros

Descarga de inodoros 45.0 litros

Limpieza doméstica 6.0 litros

Pérdidas 17.0 litros

6.3 ANOMALIAS.

En ocasiones el sistema de agua potable no supervisa el material

utilizado en una toma domiciliaria, ya que dependen muchas veces de las

caracteristicas de las construcciones, instalacion de equipos, de las obras

hidraulicas de captacion, lineas de conduccién, redes de distribucién.
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Evitando una baja calidad del agua, que es fundamental para reducir los
riesgos de trasmisién de enfermedades a la poblacién por su consumo, como
las de tipo gastrointestinal y las producidas por contaminaciones.

En el caso de obras nuevas, la selecciéon del sitio de ubicacion y su
proteccién, tienen importancia vital para el abastecimiento de agua segura, y se
necesita contar con una calidad en los materiales, herramientas e instrumentos
que cada lugar demanda diferentes clases de materiales.

Los ingenieros y las cuadrillas no elaboran informes de evaluaciones y
supervision de las obras domiciliarias, esto es importante porque nos permite
detectar anomalias, llegar a conclusiones que puedan mejorar en otra toma
domiciliaria, recomendaciones y medidas correctivas propuestas.

El sistema de agua potable, no cuenta con un laboratorio propio, que le
permita analizar los equipos potabilizadores y sustancias germicidas, orientadas
fundamentalmente al aspecio bacteriolégico, considerando como riesgo
inmediato a la salud ya que se compran las sustancias sin un estandar de
calidad, y esto perjddica la purificacion del agua para consumo humano.

Las cuadrillas y los ingenieros, no cuidan el material de trabajo que el
organismo operador les proporciona para que realicen su trabajo diario.

Las condiciones de las instalaciones de almacén, no son las Optimas

para almacenar materiales. Algunos trabajadores no cuentan con el material
adecuado para trabajar.

Hay personal en diferentes areas que no cuentan con los conocimientos
necesarios para desempefar ese trabajo. No existe mantenimiento constante
en algunos equipos y maquinarias del almacén.
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64 ESTRUCTURA DE CALIDAD (COMPROMISO CON LA ALTA
GERENCIA).

El responsable del area operativa conjuntamente con el area de almacén
y compras, deberan contar con los conocimientos necesarios para conocer el

material que se utilizara en la conexién de tomas domiciliarias, y la instalacién
de medidores de agua. -

Para que todos los departamentos adquieran una mejor calidad en la
gestion de materiales, instalacion y suministro de agua potable; conociendo las

herramientas y el material, se obtendran grandes ahorros, significativos para el
organismo operador.

Los ingenieros responsables de las conexiones de agua potable deben
estar convencidos de los beneficios que aportara el control de calidad ante el
reto que enfrenta el gobierno, para satisfacer las demandas de la sociedad, y el
limitado margen econémico de maniobra de que disponen; logrando esto
podemos elevar los niveles de eficiencia y efectividad en cualquier
departamento del organismo operador.

Si el ingeniero responsable de las conexiones de agua potable, toma
conciencia de la importancia de capacitar al trabajador de cuadrillas, por medio
de simulacros de conexién de agua potable, ayudaria al SAPA en ahorro en

costos, menos desperdicio de materiales y un cuidado en sus herramientas de
trabajo.

Debe existir una comunicacién constante con los ingenieros y el director
general para asi lograr los objetivos planteados y que el trabajador rinda al
100%. El usuario necesita saber cémo se aplican los ingresos, los gastos que
se realizan, y asi como las inversiones: explicando de manera general como



opera el SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado) y a la vez
respondiendo a sus interrogantes.

Por otro lado definir los lineamientos y estandares de integridad y
transparencia, a los que deben ajustarse todos los empleados, cualquiera que
sea su nivel jerarquico o especialidad de trabajo en el departamento al cual
pertenece, su compromiso es una gestion abierta a la comunicacién del SAPA
(sistema de agua potable y alcantarillada).

6.5 PLANEACION ESTRATEGICA.

El SAPA no cuenta con una planeacion estratégica muy clara para lograr
sus objetivos.

La planeacion estratégica que se expone la realice de acuerdo a las
necesidades del area operativa: detectadas en mi investigacién de campo.

MISION.

Promover y contar con un control de calidad en el area operativa, que
permita vigilar el cumplimiento de los estandares de calidad de los materiales
utilizados en el suministro y la instalacion de medidores de agua potable.

VISION.

Integrar y analizar los suministros de agua potable para satisfacer la
demanda de los usuarios. Logrando utilizar materiales de buena calidad a
menores costos y con la maxima utilidad y una amplia cobertura en el
suministro de agua en el futuro.



VALORES.

Creacion de una cultura de calidad al realizar el trabajo, procurando el
ahorro al momento de elegir el material a utiliza.

Trabajar en las mejores condiciones laborales para crear lazos fuertes y
poder formar un verdadero equipo de trabajo con transparencia.

OBJETIVOS.

Buscar la completa satisfaccion de las personas: tanto interna
(empleados) como externa (usuarios).

Alcanzar el maximo ahorro al momento de iniciar una actividad; de todos
los departamentos.

Obtener un grado de excelencia al momento de trabajar en la toma
domiciliaria con el material utilizado.

Alcanzar una relacion estrecha con los proveedores.

Alcanzar el maximo aprovechamiento de los materiales de desecho,
obsoletos y en transito al almacén.

6.6 PROGRAMA DE CAPACITACION PARA ESPECIALIZAR AL
TRABAJADOR.

El desarrollo técnico, se obtiene siendo especialista y el mejoramiento de
las condiciones laborales del organismo operador; es una de las principales
preocupaciones de la direccion del SAPA.
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Es necesario reforzar las actividades que realizan los empleados para lo
cual hemos desarrollado un programa en el cual participan los distintos
departamentos, sin incluir a los ingenieros y directivos de las distintas areas.

PROGRAMA
NOMBRE FECHA HORARIO PRECIO LUGAR
UNITARIO
Plan de 10-04-08 40 horas. $400.00{ México. Instituto
aseguramiento Versién XIV uruguayo de
de la calidad normas técnicas
Comunicacién 13-03-08 20 horas. $500.00| Mexico. Instituto
para negocios 5-05-08 | Versiones | Y II. uruguayo de
normas técnicas
Taller de 28-03-08 20 horas. $300.00| Meéxico. Instituto
liderazgo y 7-06-08| Versiones IVY uruguayo de
desarrollo de V. normas técnicas
equipos
Administracién 3-04-08 24 horas. $300.00| Meéxico. Instituto
del cambio. Version |. uruguayo de
normas técnicas
Gestion de 10-04-08 15 horas. $210.00{ Meéxico. Instituto
servicio al Version |. uruguayo de
cliente. normas técnicas
Herramientas 7-04-08 Lunes a $800.00| Meéxico. Instituto
que mejoran la fin del curso viernes. uruguayo de
calidad. 14-04-08| 17:00 a 21:00. normas técnicas.
Control 23-09-08 Martes y $1,200.00| Meéxico. Instituto
estadistico de la fin del curso jueves. uruguayo de
calidad. 21-10-08| 18:00 a 21:00 normas técnicas.




Algunos de los beneficios del programa de capacitacion son:

* Desarrollo de la calidad en el trabajo y el servicio tanto interno
(empleados) como externo (usuarios).

» Reforzar la integracion de los equipos de trabajo.

* Brindar conferencias de interés -para el trabajador poniéndolas en
practica de manera inmediata en su trabajo.

6.7 POLITICA DE CALIDAD.

Se fundamenta en los requisitos que exige el usuario, y termina hasta
que el servicio de toma domiciliaria de consumo lo reciba. Al tener un control de
calidad se pueden guiar las labores de los empleados y de todos los recursos
con los que cuenta el almaceén para lograr el objetivo.

El control de las politicas de calidad no se lograra por si solo, se necesita

con el transcurso de las labores cotidianas ir mejorando y teniendo un mayor
control.

Algunas politicas de calidad que el organismo operador puede
implementar son:

e Cumplir con los requisitos a través de concientizar a todos los
empleados, que deben hacer bien las cosas desde la primera  vez,
mediante informes, de lo que cuesta hacer mal las cosas y los resultados
que se obtienen con el mejoramiento de la calidad; por consiguiente nos
permite planificar tanto las herramientas y materiales, a través de
esquemas de trabajo para que los trabajadores los conozcan.
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* Dar un trato amable, respetuoso al usuario en el momento de contratar el
servicio de agua potable a través del SAPA.

» Difundir el proceso de calidad establecido en el organismo operador
mediante una informacion amplia, oportuna y detallada a cada empleado
que conforma las cuadrillas de ingenieros quienes son los responsables
de las conexiones e instalacién de los medidores de agua.

3

e Promover la calidad interna en el organismo operador, mediante
campafa para concientizar, donde se explica los beneficios y ahorros,

que se tendrian de manera interna (todo el SAPA) como externa
(usuarios).

6.8 DEFINICIONES Y VARIEDADES DE MEDIDORES DE AGUA POTABLE.

Estacion de bombeo: Conjunto de estructuras Y equipos que sirven para
aumentar |a presioén del agua, con el fin de elevarla a niveles mas altos o para
mantener uniforme la presion en las redes de distribucién.

Linea de conduccién o interconexién: Tuberias y accesorios para llevar el agua

desde captaciones o estaciones de bombeo o plantas para potabilizar hasta los
tanques o redes de distribucion.

Manejo del agua: Es la accién de captacion, conduccioén, almacenamiento,

regulacion, potabilizar y distribucién del agua, asi como su transporte mediante
camiones cisternas ( pipas ).

Muestreo: A las actividades desarrolladas para obtener volimenes de agua en
sitios seleccionando el sistema de abastecimiento, de tal manera, que seran

representativos de éste, con el propésito de evaluar las caracteristicas fisicas,
quimicas, microbiolégicas y radiactivas.



Obra de captacion: Estructura que sirve para extraer el agua de las fuentes de
abastecimiento superficiales o subterraneas.

Organismo operador: Instancia responsable de operar, mantener y administrar
el sistema de abastecimiento.

Parametro: A la caracteristica del agua que se evalta o mide.

Planta para potabilizar: Conjunto de estructuras, instalaciones, procesos y

operaciones que sirve para mejorar la calidad del agua, haciéndola apta para
uso y consumo humano.

Tanque: Estructura cerrada o abierta, que se utiliza en los diferentes procesos

de los sistemas de agua potable, alcantarillado y saneamiento, destinada a
contener agua a presion atmosférica.

Conexion o conectador: Dispositivo que se utiliza para unir los diferentes
elementos que integran la toma domiciliaria.

Fuga: Pérdida de agua de la toma domiciliaria, a través de cualquier de sus
elementos o de sus uniones.

Insertor o nudo de insercién: Dispositivo empleado para unir directamente el
ramal, a la red de distribucion que no cuenta con mecanismos para lograr
introducirse entre la red de distribucién del ramal.

Llave o valvula de banqueta: Elemento que permite el corte de flujo, de la toma
que se instala en via publica, generalmente en el area que ocupa la banqueta.
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Existen diversos tipos de sistemas de medidores de agua potable segun
el tipo de usuario como son domésticos, comercial, industrial o servicio publico.
Solamente haré mencién a los mas relevantes como son:

Medidor MICROMEDICION AGUARIUS: Es un medidor inferencia de chorro
unico, de transmisién magnética, de esfera seca encapsulada y es facil su
manejo; porque es escalable a lectura remota.

Medidor MICROMEDICION ALTAIR: Es un medidor volumétrico de piston de

transmision magnética de esfera seca encapsulada y es facil su manejo; porque
es escalable a lectura remota.

Medidor MICROMEDICION WOLTAMANN WP: Es un medidor inferencia de
hélice WOLTAMANN de transmisién magnética de esfera seca encapsulada y
es facil su manejo; porque es escalable a lectura remota.

6.9 SUMINISTRO DE AGU;A POTABLE.

Antes de llegar a tu casa el agua pasa por un complejo tratamiento para
hacerla potable. Este largo y delicado proceso de transformacion, requiere de
grandes instalaciones, y la colaboracion de muchas personas.

El primer paso del tratamiento es captar el agua comun, proveniente de
fuentes superficiales (lagunas y rios) y subterraneas (pozos profundos).

Luego, se separa la arena y las pequefias particulas que contiene, para
finalmente agregarle una dosis de flior y cloro especial, que la deja potable.
Después el suministro de agua es conducido a los tanques de almacenamiento
elevado y subterraneo, asi como bombas y redes de tuberia, que se encuentran
a kilometros. Una vez limpia, el agua es conducida hasta la llave de tu casa.
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Para asegurar siempre su buena calidad, todos los dias se deben tomar
muestras, que controlen su nivel de limpieza.

PROCESO DE POTABILIZACION.

Cloracion; es el nombre que se le da al procedimiento para desinfectar el
agua y es el de uso mas comun, utilizando el cloro o algunos de sus derivados
como los hipocloritos de sodio o de calcio. En los abastecimientos de agua
potable se emplea el gas cloro mientras, aue para abastecimientos medianos o
pequerios se utilizan los hipocloritos.

El proceso de esterilizacion mas sencillo y barato, es la cloracion, la
accion del cloro es de poca profundidad y las particulas en suspension la
dificultan. Punto critico de cloracién nocivo para la salud y causante de
enfermedades tales como el cancer.

Si el agua no se encuentra cargada de materias en suspension, puede
bastar un filtrado como Unica depuraciéon. Para cantidades pequefias se

fabrican filtros portatiles, que pueden transportarse con todos sus accesorios.

Para equipar debidamente las plantas de tratamiento de agua y las
estaciones accesorias de bombeo con los controles necesarios, es preciso
tener un conocimiento adecuado y profundo de las mediciones y controles, a fin
de lograr un disefio sintetizado. Asi se pueden lograr plantas de tratamiento
bien perfeccionadas, faciles de operar que aseguren mejores productos y
menos trabajo e inversion..

Una planta de tratamiento nunca satisface en directo, el trabajo constante
en el almacén para las demandas futuras, siendo enormes el disefio, la planta
de tratamiento de agua programada ya sea instalada nunca debe ser menor o
mayor a su capacidad.



INFRAESTRUCTURA DEL PROYECTO.

El actual sistema de suministro y distribucién de agua potable, cuenta
con conexiones de tomas domiciliarias, mediante bombas para el suministro de
agua e instalaciones de inyeccion de cloro y un departamento de almacen,
donde se abastecen de materiales a las cuadrillas.

ASPECTOS TECNICOS DEL PROYECTO+

Los aspectos técnicos del proyecto, se apoyaran en el proveedor y los
ingenieros responsables de las muestras.

6.10 NORMAS DE TRABAJO Y CONTROL BASICO A REALIZAR POR LOS
INGENIEROS Y CUADRILLAS.

Durante la carga y descarga de los tubos, estos no deben arrojarse al
suelo, someterlos a peso excesivo o golpearlos, se recomienda que por lo
menos dos 0 mas personas se encarguen de esta operacion. A temperaturas
inferiores a cero grados centigrados, la resistencia de los tubos a los golpes se
reduce, es necesario tener cuidado en el almacén.

El tanque regulador debe proporcionar un servicio eficiente; cumpliendo
con las normas de higiene y seguridad, dependera del gasto méaximo diario, de
las demandas de su localidad y del volumen extra de almacenamiento para

cubrir cualquier demanda de emergencia.

Figura: carga y descarga de la tuberia.
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ALMACENAMIENTO EN OBRA:

El lugar de almacenamiento debe situarse lo mas cerca posible al sitio de
la obra. Los tubos deben de colocarse en una superficie plana, nivelada y libre
de piedras, apoyando la primera lia de tubos sobre polines, los cuales deben
tener una separacién no mayor a 1.5 metros.




Cuando los tubos vayan a estar expuestos al sol por mas de 30 dias
deben almacenarse bajo techo. No deben cubrirse con lonas o polietileno; esto
provoca un aumento de la temperatura, que puede causar deformaciones, por

lo que se recomienda un techado que permita una buena ventilacién a los
tubos.

Antes de realizar alguna conexiéon de tuberias se deben limpiar para

-

quitar los residuos del polvo.

6.11 MANTENER UN ENFOQUE HACIA EL INGENIERO _ CUADRILLAS.
Los ingenieros y las cuadrillas necesitan material que cumpla con los
estandares de calidad requeridos por él, para satisfacer las necesidades

internas y externas, del organismo operador.

La filosofia del almacén ésta orientada de manera interna a los
ingenieros-cuadrillas:

e El ingeniero, es la pieza importante del organismo operador, ya que él
con sus cuadrillas logra brindar un servicio al usuario.

» El organismo operador depende del ingeniero- cuadrillas.

e El usuario nos hace un favor cuando llega, no le estamos haciendo un
favor atendiéndolo.

Cuenta con el servicio de almacén, porque los ingenieros- cuadrillas buscan
poder brindar una comodidad satisfactoria al usuario final, que paga por obtener
un servicio de buena calidad.
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Establecer politicas de cuidado y responsabilidad de los recursos que le
entrega el almacenista, asi como las sanciones a las que se someteran por el
descuido o destruccién voluntaria del mismo.

MEJORA EN EL SERVICO OFRECIDO:

Es conveniente que cada mes _se les apliquen encuestas a los
ingenieros—cuadrillas donde describan el servicio que recibié de parte del
almacenista y si las demandas fueron atendidas satisfactoriamente.

6.12 LOGISTICA DEL SISTEMA DE MEDIDORES DE AGUA POTABLE.

El ingeniero del area operativa, realizara la inspeccion de la toma de
agua, quedandose con una muestra, para analizar sus ventajas,
desventajas y su funcionamiento.

El'ingeniero dara a conocer los resultados al director general, y a la junta

de gobierno, de cudl sistema de medidores de agua conviene que sean
instalados.

El SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado), debera contar con
una muestra es decir escoger un usuario para experimentar el sistema

de medidores de agua, para verificar su funcionamiento y obtener un
control de calidad.

Ademas con el objeto de reducir tiempo en la instalacién, ahorro del
personal y eficiencia en el cobro de agua, existira la capacitacion necesaria, del
organismo operador; desde almacén, compras, hasta los directivos para
aprobar su implantacién moderna, del sistema; en caso de detectar algun
problema en el sistema de medidores de agua, se tendria el apoyo de la



empresa donde se compraron los medidores y a su vez, la de los ingenieros del
area operativa.

6.13 IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE
MEDIDORES DE AGUA POTABLE.

PROCESO DE INSTALACION.

Una toma domiciliaria es la parte del-sistema de abastecimiento de agua,
por medio de la cual el usuario dispone de ésta en su domicilio, y se le podra
instalar de una vez el sistema de medidores de agua potable.

Para, la instalacion de un medidor llamado MICROMEDICION dependera
del organismo operador disefiar planes de suministro, “cuota fija-volumen o fija”;
para que el usuario contrate el plan que se adapta a sus necesidades y pagar
periddicamente la misma cantidad por el servicio, y por ultimo el suministro se
controla en el punto de consumo, mediante un equipo auténomo que deja pasar
el volumen fijo contratado.

Para colocar un MICROMEDICION llamado DELAUNET MMD se
necesitan contar con accesorios indispensables como son:

1. Seguridad estos a su vez se dividen en dos y son:
a) Precintos, es una ligadura sellada con la que se atan los tubos.

b) Candado tuerca, es una cerradura movil, que por medio de anillos o armellas,
aseguran las valvulas.

2. Sanciones, estos a su vez se dividen en dos y son:
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a) Tubos restrictores,

b) Valvulas de seguridad, que impiden que el liquido contenido en éstos, llegue
a cierta presion, impidiendo asi la derrama del liquido.

3. Instalacion, estos a su vez se dividen en dos y son:

a) Tubo de unién,

4. Conexion soldable,

El' MICROMEDICION DELAUNET MMD nos permite controlar el
suministro de agua; es un medidor con inferencia de chorro multiple, esta
cuenta con transmision magnética de esfera seca encapsulada y es facil su
manejo; porque es escalable a lectura remota, es decir permite con el sistema
de lectura y facturacion tener un control donde el sistema operador registre los

datos en, la computadora y ésta nos proporciona el cobro que se hara al
usuario.

Al implantar este sistema, se obtendria una mejor calidad en el
suministro y ahorro de agua potable.

A continuacion describo como se hace una conexién de una toma
domiciliaria normal, sin incluir el sistema de medidores de agua potable.

La conexion se realiza a través de una red en su frente abarca nueve
metros aproximadamente, mediante un tubo de PVC de campana integral.

Se une a un renol la cual tiene una abrazadera, que es colocada por dos

insertores, los cuales van unidos a una manguera y que seran colocados en el
piso de una banqueta con 40cm de nivel, posteriormente se unen a un cuadro
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domiciliario, es decir: se une él inserté con un tubo de aproximadamente 1

metro de largo colocandole un codo y después se coloca otro tubo de Tvc. Y
otro codo.

Se deja un pequefio espacio para integrar el sistema de medidores de
agua potable, que dependera del organismo operador y del tipo de servicio
ofrecido al usuario; enseguida es colocada una valvula de paso.

Posteriormente se coloca otro codo para colocar una té adherida a una
llave de paso donde se coloca un tubo con su codo para finalmente colocar la
llave nariz que suministrara el vital liquido al domicilio del usuario: cabe sefalar,
que se debera colocar una abrazadera en cada poste del marco.

6.14 BENEFICIOS AL IMPLANTAR LOS SISTEMAS DE MEDIDORES DE
AGUA POTABLE.

El implantar este sistema de medidores nos permite tener un control
diario de consumo de agua, lo cual podremos ahorrar racionalmente el agua

para beneficio del usuario y del organismo operador; por lo que tendremos un
mejor aprovechamiento del agua.

En los tanques de aimacenamiento o regulacién, es indispensable hacer
un recorrido diario al igual que en los pozos de extraccion ya, que existen
diversos problemas entre los cuales podemos mencionar las fugas de agua
potable, que se presentan en las tomas domiciliarias, debido a la baja calidad
de los elementos usados en los materiales y que no se cumplen las
especificaciones de construccién establecida en los disefios por las autoridades
responsables de su ejecucion.

Que haya una atencién diaria a los reclamos y guardias para los fines de
semana, que tanto los usuarios como el organismo operador tienen



continuamente, para no dejar pasar problemas efimeros, que se puedan
convertir en graves si no se atienden.

Tener una conexion en el domicilio de la red para agua potable para que
exista una reparacion de cafios averiados esto se puede prevenir mediante una
inspeccion visual para verificar, que no se presentan fugas visibles y, que la
estructura no presente grietas y deformaciones mayores, que las permisibles.

De acuerdo con las revisiones y observaciones se debe elaborar el

informe de evaluacion de seguridad, que contenga, la solucién al problema asi
como sus desventajas y riesgos.

No es necesario tener bastante personal implantando este sistema, se
ahorrarian en sueldos de personal.

6.15 USUARIOS A LOS QUE SE ENFOCA EL SISTEMA DE MEDIDORES DE
AGUA POTABLE.

Como ya lo habia mencionado anteriormente en los antecedentes al
inicio de este proyecto existen diversos tipos de usuarios y se clasifican en:

Doméstico se cuenta, con aproximadamente un ndmero de tomas domiciliarias
de 15,540 en el afio 2008.

Comercial se cuenta, con aproximadamente un nimero de tomas domiciliarias
de 719 en el afio 2008.

Industrial se cuenta, con aproximadamente un nimero de tomas domiciliarias
de 43 en el afio 2008.



Servicio publico se cuenta, con aproximadamente un ndmero de tomas
domiciliarias de 110 en el afio 2008.

Estos cuatro sectores representan un total de 16,412 usuarios, que el

sistema operador tiene captados, por otra parte se consumen 170.5 litros por
persona dentro de la cabecera municipal.

Para lo cual existe un control de pago de agua, mediante tarifas que se
publican al afio en el diario oficial del estado, y que el sistema de computo capta
para realizar el cobro posterior. También cuenta el organismo operador con un
almacén, donde se dispone de lo necesario para la conexiéon de una toma
domiciliaria de agua potable, hasta se podria contar con los accesorios
necesarios para la instalacion de medidores de agua potable.

A continuacién se mencionan las tarifas vigentes para el cobro del
suministro de agua potable.



TARIFAS VIGENTES DEL ANO 2008.

PR e s

"TARIFA  NOMBRE IMPORTE
PICHaTa. T MENSUAL
i DOMESTICA—RESIDENCIAL $181.89
2 COMERCIAL—SEMI—HUMEDO $129.53
5 INDUSTRIAL DE _ 3/4" $523.52
I INDUSTRIAL DE 1/2" $428.98
7 INDUSTRIAL DE 1" $760.42
12 INDUSTRIAL HOTEL $812.42
18 HOSPITAL $603.86
21 SALON DE FIESTAS $351.33
30 ESTACION DE BOMBEROS Y CUARTEL _ $1.782.89
31 RASTRO MUNICIPAL ‘ $1,420.93
32 BANOS MERCADO EMILIANO ZAPATA $825.90
33 JARDIN—BOULEVARD $216.74
34 JARDIN PRINCIPAL $371.15
50 ESCUELA $738.52
51 DOMESTICA—MEDIA 1 $70.47
52 DOMESTICA—POPULAR $47.87
53 DOMESTICA—MEDIA 2 $79.78
54 DOMESTICA—CASA SOLA $41.22
59 DOMESTICA—MEDIA 1 + LOCAL COMERCIAL __ $96.54

68 COMERCIAL—SECO $110.76




Cada dia crece mas el nimero de usuarios, por lo que se necesitan
inversiones cada vez mas fuertes para el mantenimiento de las tomas
domiciliarias. Es insuficiente o mal administrado el cobro por el suministro de
agua potable y el no tener un control de calidad en los diversos departamentos,

pero en especial en el rea operativa provocando inversiones innecesarias

Los medidores necesitan para ser colocados; de sistemas auxiliares de
lectura y de facturacion comb son: -
a) terminal portatil.
b) sistema de lectura por induccién electromagnética (toque).
c) sistema de lectura por radiofrecuencia.
d) software de administracion de rutas.

Aunque la instalacién de sistema de medidores de agua potable tiene un
costo de $2,502 hasta $17,000 pesos por usuario aproximadamente.

Sabemos que no todos los usuarios tienen la posibilidad de instalar y
cambiar el sistema antiguo de cobro por el sistema moderno, es necesario que
se realice un analisis econémico al usuario para determinar la posibilidad de
instalar el medidor de inmediato, permitiendo facilidades de pago para ir
modificando cada hogar, comercio o industria con este sistema.

Comunicar a los nuevos contratistas, del vital liquido que es conveniente
y que se cargue en su contrato el costo; el ayuntamiento podria subsidiar una
parte y la otra el usuario; solo a los de bajos recursos.

6.16 ¢ POR QUE ESTABLECER UN DEPARTAMENTO DE COMPRAS?.

El motor principal de cualquier organizacion privada o publica es contar
con un departamento de compras, alli se desprende &l poder llevar a cabo la
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realizacion de las actividades emprendidas, para desarrollar las gestiones de
servicios, que se ofrecen a los usuarios. Por eso es conveniente, que exista
éste departamento.

Las ventajas que les encuentro son:

* Las personas responsables de esta area, tienen la dificil tarea de
satisfacer las necesidades de compras de cualquier departamento, que
le sean solicitadas para realizar su trabajo dia con dia.

e La persona responsable de ésta area conoce ampliamente las politicas
de compras del organismo operador y de los procedimientos de
requisicion y compras, reconoce, coordina y comunica sobre los articulos
requeridos los cuales puede y deben comprarse mas econémicamente.

* El personal responsable es el encargado de revisar todas las
requisiciones recibidas para ver si estan completas, en su descripcion, y
aprobacién adecuada, fecha de envio y punto asignado de recepcion.

* Se establece una comunicacién mas estrecha con los proveedores la
cual mantiene informado de la estabilidad, y alza de los precios de
mercado, para llegar a una negociacion.

* Controla el inventario de articulos designado, es decir acorde con los
niveles aprobados.

Con todas las ventajas anteriores, podemos decir que los departamentos
cuidaran su herramienta de trabajo para realizar su actividad. Se debe realizar
un presupuesto anual para evitar comprar por comprar.
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Por otra parte ser especialista en compras permite al personal, que se
encarga de contratar los posibles proveedores, para realizar la mejor
negociacion posible.

Otras de las razones por las que debe existir un departamento de
compras son:

El perfil de una linea de conexién de.agua, existiendo diferentes tipos de
conexiones como: horizontales, verticales, y cada uno necesita diferentes
materiales ademas para soldar una tuberia rigida se utilizan dos
sistemas como son el capilar y el de compresion.

Es esencial saber qué tipo de soldadura se emplea en la conduccion de
agua, ya que existen la soldadura 50:50 (estafio- plomo) y las 95:5
(estano- antimonio).
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6.17 PROCESO DE UNA ORDEN DE COMPRA.

[ ) ) v (e e ]
i bbmmpumeln pmestnn o -

[ Demenda del material (
Por los ingenieros
(2 dias de antiopaodn) | |
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6.18 MANUAL DE EXISTENCIAS EN EL ALMACEN.

PROPUESTA DEL MANUAL:

Después de analizar la problematica del SAPA (sistema de agua potable
y alcantarillado) en cuanto al desconocimiento de materiales existentes en el
almaceén por parte de los trabajadores de cuadrillas, encargados de la conexion
de agua potable no conocen, para que siryen, sus nombres comerciales, en y
caso de dafio de un material ; Cémo se puede remplazar?.

Con el propédsito de resolver ésta situacion se propone un manual de
materiales existentes en el SAPA (sistema de agua potable y alcantarillado),
que permita al trabajador desempefiar su trabajo en las mejores condiciones de
calidad, permitiendo lograr los objetivos del organismo operador.

OBJETIVOS DEL MANUAL:

Despertar una visién amplia en el trabajador al momento de desempenfiar
su actividad.

Describir perfectamente a cada material, que se encuentra en el
almacen.

Fijar los lineamientos basicos para la conexion de tomas domiciliarios de
acuerdo a las diferentes tomas, que existen.

Proporcionarle a los ingenieros un patrén de existencia disponible de

materiales, para asegurar un alto grado de calidad en los materiales
demandados.
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JUSTIFICACION DEL MANUAL:

La elaboracién del manual de existencia de materiales serid de gran
utilidad dentro del SAPA, para que los ingenieros y los trabajadores tengan un
conocimiento amplio de cada material, herramienta e instrumento, que les
permita lograr los objetivos en su trabajo diario.

VENTAJAS DEL MANUAL: -

Facilita el proceso de conocimiento de materiales, herramientas e

instrumentos en el almacén.

Precisa las actividades a realizar por los ingenieros y trabajadores de

cuadrillas.
Evita el mal uso del maferial, herramientas e instrumentos.
Evita el desvié de materiales.
Permite el ahorro de tiempos y esfuerzo en la ejecucion del trabajo.
Cada empleado sabe de lo que es responsable.
ALCANCE DEL MANUAL:

Aplica a todos los departamentos del SAPA, en especial al area
operativa. :
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SALVEDADES DEL MANUAL:

En esta investigacion presento, las siguientes salvedades de acuerdo a
las exigencias del Sapa:

El encabezado de las paginas debe llevar el slogan del SAPA con los
colores que la identifican y el titulo del manual.

3

El contenido del manual abarca 5 divisiones de columnas, ubicando los
titulos en cada columna.

Los materiales deben aparecer en el manual en orden alfabético.

Para algin cambio del manual debe ser con datos recientes, de acuerdo
a la existencia de cada proveedor.

6.19 ANALISIS DE LA PERSbNALIDAD DE UN TRABAJADOR.
Propongo éste apartado por que es conveniente analizar el éxito de toda

empresa, ya sea publica o privada, y pues se necesita de la colaboracién de un

personal capacitado y no se puede designar a cualquier persona en un puesto
determinado.

El SAPA debe analizar una clase de requisitos como son:

e REQUISITOS INTELECTUALES.

Es decir los conocimientos que el empleado debe poseer para desempefiar
un cargo de trabajo.
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e REQUISITOS FISICOS.

Tiene que ver con el esfuerzo fisico y mental requerido, y la fatiga
provocada.

e REQUISITOS IMPLICITOS.
Que tanto puede desarrollarse dentro dé un cargo de trabajo.
e CONDICIONES DE TRABAJO.

Las condiciones ambientales donde se desarrolla el trabajo, deben
contemplar que no afecten la integridad fisica o intelectual, implementando un
lugar seguro, agradable, sin riesgos e higiene.

6.20 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El trabajo realizado se puede sintetizar en el analisis de investigacion de
campo, la cual da una idea mas clara de que la posicién de éste se inclina al
problema de control de consumo diario de agua. La poblaciéon muchas veces no

realiza su pago oportuno y gasta mucho liquido y en ocasiones es
desperdiciado.

Generando para el organismo operador grandes costos en el
mantenimiento de las instalaciones, hasta, la entrega del suministro de agua
potable, con la implantacién de sistema de medidores de agua, la poblacion

cuidara el liquido, y el usuario que tendra el derecho de exigir el suministro de
agua en buenas condiciones.

Se podra invertir en investigaciones fisicoquimicas y bacteriologicas para
suministrar un liquido de calidad; el SAPA requiere mejoras.



Se encontré que el 80% del problema pertenece al organismo operador,
en el area operativa y 20% fuera del organismo operador. Es importante para tal
dependencia contar con un buen sistema de calidad total operativa y
administrativa, éstas condiciones implica trabajo continuo para medir
satisfactores internos y externos que se proporcionan a los usuarios.

También depende de factores como el personal, que labora en el SAPA
(sistema de agua y alcantarillado), la mayoria no cuentan con los conocimientos
basicos para desempefiar una actividad, falta de analisis quimicos en las
muestras de agua y desperdicio del liquido por parte de los usuarios.

¢ Coémo lograrlo? Es conveniente, que el organismo adquiera un control,
primero que nada, en el almacén; porque alli es donde el area operativa
adquiere los  materiales necesarios para instalar de agua potable; y
posteriormente implantar un sistema de medidores de agua de control de
lectura remota sin la necesidad de entrar al domicilio del usuario

A ftravés del analisis de campo que realicé, el usuario mostr6 que
demanda un excelente servicio en la calidad del agua que consume, muchas

veces éste liquido tiene muy mal olor y por lo tanto no se puede utilizar: es
necesario un control dia con dia.

6.21 HIPOTESIS.

Mediante mi hipétesis planteada en este proyecto; supongo que la
calidad total en la administracién del SAPA (sistema de agua potable y
alcantarillado) es posible lograrla y trae como consecuencia mejoras contintas
para el organismo operador.



La administracién de control total de calidad, nos permite alcanzar la
excelencia en los servicios brindados al usuario y de igual manera mejorar las
condiciones de trabajos empleados para poder cumplir con los estandares de
calidad requeridos por la poblaciéon, el mismo organismo operador necesita

innovar dia con dia para lograr la excelencia en los resultados planteados.

La administracién de calidad no es tan sencilla, pero se requiere de
buenas intenciones. Se necesita paciencia y dedicacion.

La administracion de control total de calidad también nos permite lograr
un sdlido liderazgo interno en el SAPA (sistema de agua potable alcantarillado);
todos trabajamos por mejorar dia con dia, sin intereses particulares del
empleado. Mas bien se concentra en un solo interés al logro de objetivos.

La administracion de control total de calidad debe de desarrollar o
mejorar una cultura competitiva (que abarque todas las areas del SAPA), que
soporte la permanencia en el largo plazo y se asegure la continuidad de éste
control.

Por oposicion.

Sin un control de calidad del SAPA hay méas desviaciones de recursos y errores
en la prestacion del servicio al usuario. :

*  Por paralelismo.

Una baja de calidad trae como consecuencia menos control en todos los
departamentos del SAPA y un mal servicio al usuario.



Por relacion de causa-efecto.

Un descontrol causa un mal servicio al usuario y fracasa en todos los
departamentos del SAPA.

Forma recapitulativa.

Un control de calidad basado en fundamentos juridicos y sistemas bien
estructurados.

Forma interrogativa.

¢Influye el control de calidad en Ia prestacion del servicio al usuario?
6.22 TECNICA DE INVESTIGACION.

Con ésta investigacion realizada a través de la informacion de campo,
mediante la observaciéon continia en el SAPA (sistema de agua potable y
alcantarillado), especialmente en el area operativa, pude constatar que no se
tiene cuidado en el material que utiliza el ingeniero y sus cuadrillas, les faltan
conocimientos sobre muchos materiales que necesitan en su trabajo.

Se pretende documentar un proceso de instalacién de medidores para
agua potable, permitiendo al personal del area operativa, saber cual es el
procedimiento para colocar un medidor en el domicilio del usuario.

Por ultimo, realicé encuestas utilizando un cuestionario de 16 reactivos
para el almacén, area operativa y contabilidad; y otro cuestionario de 9
reactivos para los usuarios, esto nos permite recabar datos suficientes del
SAPA ( sistema de agua potable y alcantarillado), y de los usuarios. Para asi
descubrir errores y poder tener un control de calidad total.
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Para ello, se encuestaron a 14 personas que trabajan en diferentes areas
del' SAPA, teniendo como universo a 3 areas que son:

a) Almacén.
b) Area operativa.
c) Contabilidad.

Con esto se pretende conocer qué lazos existen entre estos departamentos
y cdmo se gestionan las actividades de cada departamento, como se manejan
los materiales y controlan las ordenes de compras.

Cabe mencionar que en éste trabajo encontré diversas fuentes de
informacién como son:

Bibliotecas publicas y privadas.

Ayuda de ingenieros tanto internos como externos del SAPA (sistema de
agua potable y alcantarillado).

Consulta en otras dependencias.

Consulta en la empresa CICASA.

6.23 TIPO DE MUESTRA.

En este proyecto tuve que recurrir a un tipo de muestra intencionada de
manera vertical a través de un grupo de personas consultadas, permitiendo
saber las anomalias tanto internas (SAPA) como externas (usuarios).

El universo es representativo de 3 areas del SAPA, las cuales
representan el 90% de sus actividades del organismo operador para poder

brindar el servicio de toma domiciliaria a los usuarios, que confian en la calidad
del servicio.



Las areas, que se encuestaron estan de una manera y otra enlazadas,
por la gestion que hay entre ellas las 3 dependen del area de contabilidad, que
dispone el ingreso para la compra de materiales, y el area operativa depende
de los ingenieros, que trabajan y disefian las tomas domiciliarias; quien a su vez
dependen del area del almacén, que les proporciona los materiales para realizar
su trabajo de conexién de agua potable.

Los cuestionarios constan de una serie de preguntas que describen las
actividades y demandas tanto internas como externas, hasta la capacidad de
los empleados para emprender un trabajo en su ramo: permitiendo satisfacer
las necesidades y deseos del usuario, y del SAPA.

El cuestionario aplicado en forma interna y externa representa la muestra
del universo, el cual aporté los resultados para, que el SAPA (sistema de agua

potable y alcantarillado) logre un control de calidad total; para posteriormente
brindar un servicio de calidad al usuario.

La investigacion de campo permite la observacion y detecta cual son las
fallas que habia o hay; para asi proponer mejoras continuas, estableciendo un
documento para todos los procesos; para poder facilitar el trabajo a los
empleados y al mismo tiempo a los profesionistas, percatandose también de
Sus errores para poder dirigir a los subordinados.

Sin dejar de lado el cuestionario, que esta destinado al usuario y que le
permite conocer las demandas y las mejoras que se pueden lograr, para que le
brinden un excelente servicio.

Las fallas, que detecté, asi como las demandas y mejoras investigadas a
través de la encuesta al usuario; se analizan en el tema designado anilisis,
evaluacion y tabulacién de la encuesta.



6.24 PROGRAMA DE TAREAS DEL PROYECTO.

El proyecto propuesto, contempla la etapa de estudio y anteproyecto, la
preparacion de la solicitud de financiamiento, la coordinacién del proceso por

parte de los ingenieros y de la empresa proveedora de los medidores
(CICASA).

Un esfuerzo integral para lograr la, etapa del disefio, la preparacion de

solicitudes, de los permisos necesarios, asi como la etapa de instalacion de los
medidores.

En el cuadro que a continuacién se presenta, se indican los costos
estimados de las diversas tareas.

Los costos y el tiempo necesario para la instalacién de medidores de agua
potable, que aparecen en el cuadro son Unicamente estimaciones, debido a la
imprecision del nivel final de esfuerzo requerido.
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' Tarea
£1.0

20

12.1

22

12.3

24

|
|
i
1

- Descripcién Costo ($) ' Tiempo Responsable | %
1
I | concluido
L B !
Estudio y $3,000 7 ' SAPA 100
Anteproyecto meses
' Solicitud de  $150,000 5 - Director  de | 90
' Financiamiento 'l meses contabilidad
“interno ‘
' Area operativa $2,502 a ' 1 meses Director de | 70
17,000 por ' area operativa
| g
medidor | e Ingenieros.
instalado
- Proveedores 5 medidores ' 2 semanas | CICASA 100
~ Participacion interna Dependerd 5 meses | Diversas areas | 100
| de su sueldo | |
" Informe que $2,000 | 1 mes Director general | 100
[ documente el
| proceso de
“instalacion.
Etapa de Disefio 6 meses Area operativa | 75
' final al usuario
Etapa , de $2,502 a 8 Meses Area operativa |0
~instalacién del 17,000
- medidor
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6.25 ESTUDIO DE MERCADO.

Nombre oficial: Ciudad Hidalgo, Michoacan.

Area:

Division politica: 106,198 habitantes y el resto de los municipios es 25,976.

INDICADORES DEMOGRAFICOS:

Poblacién (hab.) 106,198
Supé‘ﬁicie territorial 58,585 Km cuadrado
Crecimiento de la poblacion 1.35 %

Composicion de la poblacién por edades

0-14anos (33,409.89

Personas) 31.46%

15-64arios (65,895.86

Personas) 62.05%

65y mas (6,892.25

Personas) 6.49%

INDICADORES ECONOMICOS

Moneda

Peso Mexicano

Ingreso por persona

$2,970.00 pesos (49.50*2*30)

Tasa de inflacion

3%
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INDICADORES DE VIVIENDAS QUE CUENTAN CON AGUA.

Wiviendas particulares habitadas 84,954
Viviendas particulares habitadas con agua entubada 16,412
Viviendas particulares habitadas con drenaje 4,832

NOTA: Pretendiendo abarcar y controlar especificamente a los usuarios con
edades entre 15 y mas de 65 afios, tomando en cuenta que existen matrimonios
muy jévenes en Ciudad Hidalgo.

ASPECTO FINANCIERO DEL PROYECTO.

Se planea que el financiarhiento de este proyecto provenga del departamento
de contabilidad, del ayuntamiento y del estado.

CONSECUENCIAS EN CASO DE NO IMPLANTARSE EL PROYECTO.

Las consecuencias de no implantarse el proyecto, se presentarian por
dos vertientes. La primera y la mas importante es el riesgo potencial para la

salud del usuario. La segunda se refiere a un mayor aprovechamiento racional
del agua, por parte del usuario.

Elevandose la cantidad total, mas la mano de obra, que dependera del
numero de empleados que trabajen en la instalacion de una toma domiciliaria; y

si es posible, un pequefio porcentaje de utilidad para recuperar algo de lo
invertido en el almacén.



COSTO DE LA INSTALACION DE UN SISTEMA DE MEDIDOR DE AGUA.

CONCEPTO PRECIO

Derecho al servicio medido. $594 (49.50*12)
Instalacion $248 (49.50*5 dias)
Costo del medidor $520

Cuadro $520

Accesorios $620

Total $2,502

ESPECIFICACIONES DEL SISTEMA DE MEDIDORES DE AGUA POTABLE.

MATERIAL . PRECIO
DELAUNET MMD $1,040.00
PRECINTOS $8.00
CANDADO TUERCA $100.00
TUBOS RESTRICTORES $82.00
VALVULA DE SEGURIDAD $161.00
TUBO UNION $65.00
CONEXION SOLDABLE $50.00
SENSOR DE AIRE $154.00
TERMINAL PORTATIL $3,200.00
SISTEMA DE LECTURA POR RADIOFRECUENCIA  $800000 |
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| éonsumo blmestraI}Cuota rﬁinimam Por metro cubico
metro para el rango | adicional al
| cabico v inferior($) rango inferior ($)
_0_—16 . $49.50 o
e $49.50 $3.30
30.1-45 $59.67 $5.38
45160 V $134.54 $5.81
‘60.1-75 $221.71 $7.27
| 75.1-100 $330.90 $8._29
L 100.1-125 $538.58 $11.03
1254180 - | $814.52 $13.79
150.1-300 $1,159.49 $14.99

Por la prestacion del servicio de suministro de agua potable se causaran
las siguientes cuotas.

Para uso domestico.

Con medidor.

El pago por el consumo es bimestral por metros cubicos, (de acuerdo al
salario minimo general del 4rea geografica).



Ec»msumo bimééff;._r bﬁoté minima | Por metro cubico
metro para el rango | adicional al
cubico inferior($) rango inferior ($)
Q.15 $99
-i 5.1-30 $99 $6.6
30.1-45 $]12.14 $9.30
45.1-60 $251.73 $10.éQ
60.1-75 $406.26 $11.25
75.1-100 $575.22 $15.23
100.1-125 $957.03 $19.67
125.1-150 $1,449.27 $20.32
150.1-300 $1,957.81 $21.46
i it oo
300.1-500 ‘ $5,181.11 $22.64
500.1-700 $9,713.62 $22.81
_700.1-1 200 $14,281.91 $23.53




Para uso comercial.

a) Con medidor.

El pago por el consumo es bimestral por metros cubicos (en base a dos salarios
minimos del area geografica.

6.26 CUESTIONARIO DE CAMPO. -
CUESTIONARIO DE CAMPO APLICADO AL AREA DE ALMACEN.

Este cuestionario tiene como objetivo evaluar las actividades de los
empleados para poder mejorar el control de calidad en la gestiéon de conexiones
de tomas domiciliarias.

Datos Generales:

Nombre

Direccién

Ocupacién

Profesién

Area o departamento.

1. ¢ Qué promedio de material gasta una cuadrilla para trabajar en una toma
domiciliaria?

2. ¢Cada cuanto tiene que reabastecer las cuadrillas de equipo auxiliar de
trabajo?

3. ¢Quién analiza las requisiciones de material y basados de qué?

4. ¢(Cuenta el empleado con los recursos necesarios para realizar su
trabajo?

5. ¢Cudles son los errores que ocurren con mayor frecuencia en mi area?



6. (Qué tipo de equipo o herramientas debera usarse en una toma
domiciliaria?

7. ¢Qué procedimiento se usa para controlar el material adquirido?

8. ¢El programa que tienen actualmente en control de inventarios es el
adecuado?

9. ¢(El ingeniero al momento de solicitar una orden de compra de una

sustancia indica bajo que especificaciones de aceptacion debe
realizarse?

=

10. ¢ Cual es el destino de los materiales de desperdicio, obsoleto, etc.?

11.¢Qué demandas pide que sean atendidas por el SAPA para realizarse
como trabajador que labora en esté organismo operador?

12.¢Se tiene un control? o ;el ingeniero presenta un informe detallado de
los materiales, instrumentos, herramientas que necesita por el tiempo
que dure la obra?

13. ¢ Se puede unir las tuberias de cobre flexible con soldaduras?

14. ; Qué tipo de fluidos puede conducir en la tuberia tipo L?

15. ¢{ Qué temperatura séportan las tuberias de PYC?

16. ¢, Cémo se unen las tuberias de PVC?

CUESTIONARIO DE CAMPO.

CUESTIONARIO DE CAMPO APLICADO A LOS INGENIEROS Y A LAS
CUADRILLAS.

Este cuestionario tiene como objetivo evaluar las actividades de los
empleados para poder mejorar el control de calidad en la gestion de conexiones
de tomas domiciliarias.
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Nombre

Direccion.
Actividad.

Profesion.

Area o departamento.

10.

11

¢ Qué promedio de material gasta una cuadrilla para trabajar en una toma
domiciliaria?

¢Cada cuanto tiene que reabastecer las cuadrillas de equipo auxiliar de
trabajo?

¢ Qué hacen en los ratos que no tiene material de trabajo una cuadrilla?
¢Una cuadrilla tiene material extra para trabajar?

¢Cuenta el empleado con los recursos necesarios para realizar su
trabajo?

¢ Qué métodos y técnicas utiliza el trabajador?

¢ Cuales son los defectos que ocurren con mayor frecuencia en mi area?
¢Qué tipo de equipo o herramientas debera usarse en una toma
domiciliaria?

¢El ingeniero al momento de solicitar una orden de compra de una
sustancia indica bajo que especificaciones debe realizarse?

¢Qué demandas pide que sean atendidas por el Sapa para realizarse
como trabajador que labora en esté organismo operador?

¢ Se tiene un control o el ingeniero presenta un informe detallado de los
materiales, instrumentos, herramientas que necesita por el tiempo que
dure la obra? '

12. ¢ Se puede unir las tuberias de cobre flexible con soldaduras?

13. ¢ Qué tipo de fluidos puede conducir en la tuberia tipo L?

14. ¢ Qué temperatura soportan las tuberias de PVC?
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15. ¢ Los trabajadores de cuadrillas saben unir tuberias e instalar una toma

domiciliaria?

16. ; Qué significan las letras RD?

CUESTIONARIO DE CAMPO.
CUESTIONARIO DE CAMPO APLICADO AL USUARIO.

Este cuestionario tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio

brindado por parte del Sapa, en la cual buscan satisfacer las necesidades del
usuario.

Datos Generales:

Nombre:

Direccién.
Actividad.
Profesion.

s L e

¢Qué demanda usted, como usuario al SAPA?

¢ Esta contento con el servicio que le brinda el SAPA?

¢ Se le hace caro el cobro de agua?

¢ Qué opina de la calidad de agua, es viable para tomar directamente de
la llave?

¢Cree que los medios de difusion le ayudan para cuidar el agua que es
vital para el ser humano?

Si existiera un sistema de medidores, donde le indique cuanto gasta de
agua y sobre la base de eso realizara su pago; ¢ Lo aceptaria?

¢Como es el trato que recibe de los empleados del SAPA, cuando lo
atienden en sus oficinas?

8. ¢Y de los directivos, incluyendo todas las areas?
9. ¢Conoce usted como determina el SAPA el cobro que le hace?



6.27 ANALISIS, EVALUACION Y TABULACION DE LOS RESULTADOS.

Mediante el analisis y la evaluacion que se obtuvo mediante la
investigacion de campo que realice. Y partiendo del planteamiento del problema
que menciona un control de consumo diario de agua potable, para lograr
obtener la calidad en el suministro destinado al usuario para evitar desperdicios,
enfermedades y ahorro dé inversiones innecesarias destinadas a nuevos

e

proyectos para beneficio del usuario.

El estudio se realizé con la aplicacién de un cuestionario; dirigido a 14
empleados y funcionarios. Se elaboro también un cuestionario enfocado al
usuario. Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes:

Andlisis, evaluacion y tabulacién de almacén.

El cien por ciento del personal de almacén que se encuestd manifestd la
forma como laboran los ingenieros, cuadrillas y ellos mismos en ésta area. Se
conocieron las carencias en el abastecimiento de los materiales, herramientas
y la capacidad del personal.

En la pregunta uno se pudo conocer la cantidad de material que gasta
una cuadrilla para una conexién de una toma domiciliaria; obteniendo como

resultado el siguiente:

*El 75% expresoé se gasta entre quinientos pesos de material.
*El 25% no sabe cuanto gastan.

En la pregunta dos se evaluaron el tiempo que duran para reabastecerse
de material, obteniendo como resultado lo siguiente:
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*El 75% del personal dice que lo realizan 3 veces a la semana para
reabastecerse.
*El 25% no sabe.

En la pregunta tres se evalu6 ¢ quién es el responsable del analizar una
requisicion y en base a que? obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 50% contesté que el d.irector general, en base al trabajo que tienen que
realizar. 2

*El 25% dice que, el director de contabilidad porque él autoriza una factura y su
pago. '
*El 25% no sabe quién se encarga.

En la pregunta cuatro se evalué ¢si el trabajador cuenta con los recursos
necesarios para realizar su trabajo? obteniendo como resultado el siguiente:

*El 100% manifiesta que se les brinda lo necesario para realizar su trabajo.

En la pregunta cinco se evalué sobre los errores que ocurren con mas
frecuencia en su area de trabajo, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 50% dice, no acepta notas de venta al comprar una materia o herramienta.
*El 25% menciona no hay comunicacién en mi area.

*EI 25% dice no tengo problemas en mi departamento.
En la pregunta seis se evalu6 el tipo de herramienta o material que se
utiliza en una conexién de una toma domiciliaria, obteniendo como resultado el

siguiente:

*El 75% de los trabajadores utiliza picos, palas horizontales, barra, marro y' caja
de herramientas.
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“El 25% de los trabajadores no sabe que se utiliza, ni conoce su nombre.

En la pregunta siete se evalué si cuentan con un programa para controlar
inventarios, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 100% si existe un programa de inventarios.

En la pregunta ocho se evalué si éste programa de inventarios es el
correcto para controlar, obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 50% dice que es el adecuado.
*El 25% manifiesta no es el adecuado.
*El 25% expresa me da igual el programa de inventarios.

En la pregunta nueve se evalué la posibilidad que el ingeniero al
momento de solicitar una sustancia, indique bajo que especificaciones se
requiere, obteniendo como resultado lo siguiente:

"El 75% dice que el ingeniero no indica bajo que especificaciones requiere que
se compre una sustancia.

*El 25% de los ingenieros dice, si indico bajo que especificaciones requiero la
compra.

En la pregunta diez se evalué ;en qué se utilizan los materiales
obsoletos o cual es su destino?, obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 75% expresa se vende como fierro viejo. :
*El 25% dice no tengo idea de donde queden.

En la pregunta once se evalué las demandas que tiene el trabajador; y si
estas son atendidas por el SAPA, obteniendo como resultado el siguiente:
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*El 80% demanda mejores sueldos.
*El 20% demanda contar con capacitacion en su trabajo.

En la pregunta doce se evalué ¢si cuenta el almacén con el control del

tiempo que el ingeniero solicita herramienta y en que se utiliza?, obteniendo
como resultado lo siguiente;

*El 100% dice se tiene un control, pero no es tan riguroso.

En la pregunta trece se evalué si conocen ¢,como se une las tuberias de
cobre flexible?, obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 100% manifiesta si.

En la pregunta catorce se evalud si saben ¢qué fluidos conducen las
tuberias de tipo L?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 100% dijo no conozco las tuberias de tipo L.

En la pregunta quince se evalu6 ¢ a que temperatura soporta una tuberia
de PVC?, obteniendo el siguiente resultado:

*El 75% dice que no se puede conocer su temperatura.
*El 25% manifiesta no es mi area.

En la pregunta dieciséis se evalué si saben ¢,cdmo se unen las tuberias
de PVC?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 75% dice las tuberias se unen con pegamento para PVC.
*El 25% dice no es mi area.
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Tipo de personal:
Contadores (1)

Almacenista (1)
Trabajador (2)

Analisis, evaluacion y tabulacién de los ingenieros y cuadrillas.

En la pregunta uno, se evalué ;cuanto gasta una cuadrilla en material
para una toma domiciliaria?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 100% contesta depende de la magnitud de la obra.

En la pregunta dos se evalu6 ;cada cuanto se reabastece de material
una cuadrilla?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 80% dice mas o menos 3 veces por semana.
*EI 20% dice cinco veces por semana.

En la pregunta tres se evalué ;qué hace una cuadrilla cuando no tiene
material?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 30% expresa siempre tienen material.

*El 50% dice, no se trabaja.
*El 20% dice, nos asignan otro trabajo.

En la pregunta cuatro se evalué ¢si una cuadrilla tiene lo necesario para
trabajar?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 30% dice se cuenta con material extra para trabajar.



*El 70% manifiesta, se tiene lo necesario para ese dia.

En la pregunta cinco se evaiué ¢si el trabajador cuenta con lo necesario
para realizar su trabajo?, obteniendo las siguiente respuestas:

*El 100% dice que si.

En la pregunta seis se evaluaron los métodos y técnicas que utiliza en su
trabajo, obteniendo el siguiente resultado:

*El 40% expresa lo realizo sobre la base de mis experiencias anteriores, de esta
forma hago mi trabajo.

*El 50% dice lo realizo sobre la base de observaciones cotidianas.

*El 10% dice, no tiene conocimiento, ni capacitacién para una conexién de
agua.

En la pregunta siete se evaluaron los errores que ocurren en su area,
obteniendo como resultado el siguiente:

*El 30% dice, no hay mantenimiento constante en las tuberias.
*El 10% manifiesta, se realizan las conexiones con material de mala calidad.

*El 60% expresa, en las cuadrillas no son responsables de su material de
trabajo.

En la pregunta ocho sz evaluaron que tipo de herramientas se utiliza en
una toma domiciliaria, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 80% dice, se utiliza herramienta menor como son: retroexcavadora, palas,
seguetas y caja de herramientas.

*El 20% manifiesta que las cuadrillas no conocen los nombres de su material y
herramientas de trabajo.



En la pregunta nueve se evalud si el ingeniero indica bajo que
especificaciones se deben de comprar las sustancias de cloracion, obteniendo
como resultado el siguiente:

*El 10% dice que si indica bajo qué especificaciones se compran las sustancias.
*ElI 90% manifiesta que no se maneja ninguna sustancia.

e

En la pregunta diez se evaluaron las demandas de los trabajadores al
SAPA, obteniendo el siguiente resultado:

*El 80% expresa, seria bueno contar con buenos sueldos.
*El 20% dice, queremos mas capacitacién en nuestra area.

En la pregunta once se evalu6 el poder conocer si existe un control de
los materiales, herramienta y que tiempo dura la obra, obteniendo como
resultado el siguiente:

*El 70% menciona que el director analiza el tiempo adecuado que debe durar la
obra.

*El 20% dice, es controlada mediante vales; para proteger el material o

herramienta que se presta, para ser entregada en buenas condiciones.
*El 10% expresa no se tiene un control.

En la pregunta doce se evalu6 ;si saben unir tuberias de cobre flexible
mediante soldadura?, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 80% dice, no conocer ese procedimiento.

*El 20% expresa, se conoce como se unen las tuberias; pero no de manera
detallada.
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En la pregunta trece se evaluaron si saben que tipo de fluidos puede
conducir una tuberia tipo L, obteniendo como resultado el siguiente:

*El 10% menciona, que conoce una tuberia tipo L; se conducen fluidos de agua
potable y residual en PVC.

*El 70% dice, no saber para que se utilice la tuberia de tipo L, pero tiene la idea
que no es para fluidos.

*El 20% expresa, no sabe de las tuberias de tipo L.

En la pregunta catorce se evalué ;a qué temperatura pude soportar una
tuberia de PVC?, obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 80% se noto: que los ingenieros y las cuadrillas no saben que temperaturas
pueden soportar las tuberias.
"El 20% dice, es recomendable trabajar bajo 36 grados centigrados.

En la pregunta quince se evalué si las cuadrillas saben unir tuberias e
instalar una toma domiciliaria.

*El 80% menciona: no saber, es necesario el auxilio de un ingeniero, aunque
algunos desconocen el procedimiento.
*El 20% dice, saber unir conexiones de tomas domiciliarias.

En la pregunta dieciséis se evalu6 si saben que significan las letras RD,
obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 100% desconoce su significado.
Tipo de personal:

Cuadrillas (7)



Ingenieros (3)
Analisis, evaluacion y tabulacién de los usuarios.

El cien por ciento de los usuarios encuestados en las preguntas contest6
las necesidades demandadas al SAPA, asi como el servicio brindado por el
propio organismo; estas preguntas se realizaron con el objeto de conocer sus

carencias y la aceptacion de implantar el sistema de medidores de agua
potable.

En la pregunta uno se evalué las demandas o necesidades que tiene el
usuario, obteniendo como resultado los siguientes porcentajes:

*Un 20% de los usuarios, tiene la necesidad que su cobro del agua sea de
manera justa.

*Un 30% de los usuarios, sufre de la escasez de agua potable.
*Un 50% de los usuarios, dice que sus necesidades no son atendidas.

En las preguntas dos a la cuatro se evalud el servicio que recibe el
usuario, desde el abastecimiento hasta su cobro, obteniendo las siguientes:

*Un 80% de los usuarios, no se encuentra satisfecho con el servicio y su cobro.
*Un 20% de los usuarios, esta contento en el servicio que brinda el agua.

En la pregunta cinco se evalué si el usuario esta conciente del cuidado
del vital liquido; mediante los medios de difusién que le ayudan a saber como
aprovecharla, obteniendo los siguientes:

*Un 40% de los usuarios, si tiene conciencia de la importancia del liquido.

*Un 60% de los usuarios, dice que no es suficiente la difusion y no sabe como
hacer un buen uso del agua.



En la pregunta seis se evalué la posibilidad de que acepten un sistema
de medidores de agua potable, obteniendo como resultado lo siguientes:

*EI 100% de los usuarios, no quiere que se implante el sistema de medidores, la
razén es porque no estan dispuestos a pagar mas por el abastecimiento de
agua potable.

En la pregunta siete y ocho se evalu6 el trato que recibe el usuario, por
parte del organismo operador, obteniendo los siguientes resultados:

*Un 20% de los usuarios, es bueno el servicio.
*Un 10% de los usuarios, es regular el servicio.

*Un 70% de los usuarios, casi no existe comunicacién con los directivos.

En la pregunta nueve se evaluo, si el usuario sabe como se determina su
cobro del agua y en base a qué, obteniendo como resultado lo siguiente:

*El 100% de los usuarios desconoce como determina el organismo operador el

cobro del agua; manifestando que, los empleados muchas veces se molestan si
ellos preguntan.

Tipo de usuario:
* Profesionales (4)
* Amas de casa (6)

6.28 PROPUESTAS.

1 Una alternativa para evitar el desperdicio de agua, por parte de la
ciudadania, es mediante la instalacién de medidores, lo cudl permitira verificar



los consumos de agua y asi poder facturar equitativamente; permitiendo un
mayor control en el tratamiento de sus aguas.

DESVENTAJA.

Para el SAPA seria un costo adicional, el implantar el nuevo sistema.

Pero posteriormente veria recuperados sus costos al lograr un gran ahorro de
agua potable.

2 Capacitacion especializada a los empleados por medio de seminarios,
conferencias, platicas, etc., lo que se busca es obtener la eficacia en cada
departamento; ya que ellos pueden llevar al éxito o al fracaso al organismo
operador; es conveniente que la capacitacién este acorde con los cambios
tecnoldgicos y globalizados que demanda el SAPA y el Usuario.

DESVENTAJA.

Al no poner en practica lo aprendido en la capacitacién, genera una
inversién vana, pues no se obtuvieron resultados en su area.

Falta de interés por parte del personal para ser capacitado.

Buscar que la capacitacién y el adiestramiento no sean largos ni
tediosos, de otra manera se ocasionaria desinterés del empleado. Es necesario
que sean dinamicas donde participe el trabajador, permitiendo mediante la

participacion del empleado exponer sus inquietudes.

3 Al momento de solicitar material y herramienta al responsable del
almacén, es necesario pedirlo con anticipacion, y asi evitar demoras.
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DESVENTAJA.

Al ser una solicitud urgente no permite buscar al almacenista, el material

y herramienta o el equipo idéneo, no se permite analizar la solicitud debido a la
premura del solicitante.

4 Es necesario cuestionar al personal de cuadrillas para analizar si
conocen las herramientas con las que trabajan y si cuentan con experiencia
laboral; para asi poder establecer platicas dos veces al mes es decir cada fin de
quincena donde, ellos expresen sus dudas; no es viable saturar una cuadrilla
con tantos trabajadores ya que existen tiempos muertos, lo ideal seria formar

equipos de cuadrillas donde todos tengan la capacidad para desarrollar el
mismo trabajo.

DESVENTAJA.

No mezclar las personas conflictivas con las demas cuadrillas, es
conveniente asignarles una tarea individual.

5 Cada semana el ingeniero responsable de las cuadrillas deben
verificar, la obra y checar los reportes de las cuadrillas, asi como también estar

al pendiente del material que sobra, para evitar mermas o robos por parte del
trabajador.

6 Es conveniente, que el director conozca las actitudes, percepciones y
habilidades mentales de los empleados, para elaborar un catalogo que describa
al empleado y asi poder analizar hasta donde se le puede encomendar

determinada responsabilidad y a la vez, que tanta capacidad tiene para tomar
una decision.



Esto lo menciono exclusivamente en el tema andlisis de la
responsabilidad de un trabajador; es un apartado de suma importancia, para

obtener mejores resultados en la calidad del SAPA (sistema de agua potable y
alcantarillado.

DESVENTAJA.

Un error de un 50% en la asighacion del puesto de un determinado
trabajador por parte del director.

7 A los empleados que tienen afios trabajando se debe supervisar para
evitar desvios. Es conveniente que el empleado se convierta en autodidacta, es
decir que sepan resolver un problema de trabajo para poder cumplir, pero no
por eso el director, no va a buscar, la solucidén, una vez ambas partes podran
analizar y ver cual es la mas conveniente.

DESVENTAJA.

En casos de urgencia el director debe tomar la decision.

8 Para recuperar algo de dinero en equipo obsoleto o sustituto podemos
negociar las herramientas, maquinarias, etc. Es decir cambiar las antiguas por

las modernas; con el proveedor que lo permita, asi podemos obtener un
descuento en nuestra préxima compra.

DESVENTAJA.

Que no exista un control en maquinaria. herramientas y material, lo cual
ocasiona dar una cosa buena como chatarra.



9 Las personas responsables de comprar sustancias germicidas deben
contar con registros de los proveedores, que venden esas sustancias para
verificar si cuentan con permisos sanitarios, demostrando los resultados de
laboratorio sobre prueba de potabilidad, de cada sustancia en particular.

10 Propongo unas soluciones cuando un material esta mal conformado;

este tema lo mencione en la parte de teoria y ahora, hago énfasis con algunas
propuestas: - ;

Rechazar el lote del pedido, regresandolo al proveedor.
Devolver las piezas o unidades mal conformadas.
* El proveedor debera costear las reparaciones al articulo comprado.

* Formar expedientes con antecedentes de los proveedores que fallaron
para otra vez realizar el pedido y descontarlo o no volver a comprarle.

Notificar en el recibo o factura al transportista del dafio ocurrido, él debe firmar
que posteriormente hara el envio de reposicion.



CONCLUSION.

Es necesario contar con un control de calidad administrativo, donde los
recursos patrimoniales, integrados por los bienes muebles, inmuebles, asi como los
economicos y humanos que integran el SAPA (sistema de agua potable y
alcantarillado) sean aplicados, con eficiencia y eficacia.

Contemplados en sus respectivos manuales, reglamentos y leyes, que
establecen politicas y procedimientos necesarios para un adecuado control interno.

Se requiere de un efectivo control de calidad tanto previo como durante y
después de cada labor encomendada, lo cual implica: desde la supervisién de una
toma domiciliaria, hasta el servicio brindado al usuario. Para poder tomar decisiones
encaminadas al logro de objetivos planeados.

En la medida que seamos capaces de lo que significa cooperacién, todos
habremos de incorporarnos gustosos al nuevo movimiento administrativo, dictado por
la calidad total. En beneficio del mejoramiento de la calidad de vida del SAPA y de las
personas que ahi laboran.

De manera muy sintetizada; establezco los beneficios al instalar el sistema de
medidores de agua potable lo cual implica tener un mayor aprovechamiento del vital
liquido, y asi se evita el desperdicio, obteniendo un menor costo para el usuario.

“Actuando con responsabilidad se obtiene una calidad asegurada”.
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ANEXOS

ANALISIS, EVALUACION Y
TABULACION DE ALMACEN

= EIl 100% del personal de
almacén que se procedid

a encuestar manifesto la 80%-

forma como laboran los
Ingenieros Cuadrillas y .
ellos mismos. 40%:
= ¢ Se puede conocer la 20%
cantidad de material que
gasta una cuadrilla para E:?cgbsswioos Y

conexion de una toma
domiciliaria®.

@ No sabe M Entre $ 500.00 |

* Duracién para =
reabastecerse de 80% 1/
material . 60% 4/
40% 1
20% P
L oo
0% T e
ENCUESTADOS
mNO SE SABE

W3 VECES A LA SEMANA




» ¢ Responsable del
analisis de una
requisiciéon y en base
a qué?.

* Director Gral. Sobre
la base de trabajo a

realizar. “
 Contabilidad sobre
factura autorizada y @ Director Gral.
pago B Contabilidad
g @ No saben
» ¢ El trabajador cuenta
con los recursos
necesarios para
realizar su trabajo?. e
50
0%
E TRABAJADORES




* ¢ Qué errores
ocurren con mas
frecuencia en su area
de trabajo?.

» ¢Qué tipo de
herramientas o
materiales se
utilizan en una
conexion de una toma
domiciliaria?.

60%

40%

20%

ENCUESTADOS

H SIN NINGUN PROBLEMA
@ FALTA DE COMUNICACION

@ FALTA DE COMPROBANTES FISCALES

100%

50%

ot ol e S
TRABAJADOR

ENO SABEN

B PICOS, PALAS HORIZONTALES,
BARRA, MARRO Y CAJA DE

HERRAMIENTAS.
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» ¢ Se cuenta con un
programa para el
control de
inventarios?.

* ¢ El programa de
inventarios es el
correcto, para el

control requerido?.

100%;

90%

80%;

60%:

(msi|

40%

-

30%:

>
)
)
1
1
50%f1
’
’
20%f11

’

10%

0%ttt :
ENCUENTADOS

40

20

5%

0% v é
ENCUESTADOS

CJEl es indiferente
B No es el adecuado
[ Si es el adecuado




* ¢Qué posibilidad es

que el ingeniero al

momento de solicitar ~ %°%]

una 60%1

sustancia, indique 40%/

bajo que 20%

especificaciones se o M
requiere? INGENIEROS

|mSi indica @No Indica|

* ¢ En qué se utilizan
los materiales
obsoletos o cual es
su destino?

80%
60%:
40%-
20%

O%J y y f i
ENCUESTADOS

B No saben donde queden
W Se venden como fierro viejo

/w



* ¢ ElI SAPA atiende las
demandas que tienen
sus trabajadores?

* ¢Elingeniero dispone
de tiempo para
solicitar herramienta y
dénde la utiliza?.

80%
60%
40%
20%

0%

@ Capacitacién osueldo

ALMACEN
100%
50
0% g
Encuestad

I se tiene pero no tan riguroso |
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* ¢ Los trabajadores
conocen como se
unen las tuberias de
cobre flexible?.

¢ Cada cuanto se
reabastece de
material una
cuadrilla?.

CONOCIMIENTO

50%

0%

TRABAJADORES

REABASTECIMIENTO

809

60%

40%

20

0% - —
INGENIERO

08 VECES P/SEMANA
@3 VECES P/SEMANA




cuadrilla cuando no
tiene material?.

40%
20%

20%

CUADRILLA

0 Nos asignan otra tarea
B Siempre tiene material
O No se trabaja

+ ¢Cada cuadrilla
tienen lo necesario
para trabajar?. 60

40
20%

INGENIERO

[0 Se cuenta con material extra

@ Se tiene lo necesario para ese
dia
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+ ¢ El trabajador cuenta
con lo necesario para
realizar su trabajo?. 100%

50%

“ 0% .
INGENIERO

[Bs]

» ¢ Conoce qué
métodos y técnicas
utilizan en su
trabajo?.

50%

0%
ENCUESTADOS

I No tiene conocimiento ni
capacitacién

B Experiencias anteriores

W Observaciones cotidianas
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* ¢ Qué problema
ocurren en mi area?.

« ;Tipos de
herramientas que se
utilizan en una toma
domiciliaria?.

50%

30%

0%
ENCUESTADOS

D Conexiones con material de malaj
calidad

@ No hay mantenimiento constante}
en tuberias

l No son responsables de su
material de trabajo

80%
60%:

40%/1
20%1

0% N T
ENCUESTADOS

@ No conocen el nombre

H Herramientas menores y
retroexcavadora
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* ¢ ElIngeniero indica
bajo qué
especificaciones se
deben de comprar las
sustancias de
cloraciéon?.

7

* ¢ Qué demandan los
trabajadores del
SAPA?.

“ 0% T T
ENCUESTADOS

O Si indica
@ No manejan ninguna sustancia

ENCUESTADOS

@ Capacitaciones de acuerdo al
area.

[0 Sueldos equitativos
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+ ¢ Existe un control de
los
materiales, herramien
tas y tiempo de
duracién de la obra?.

« ¢ Saben unir tuberias
de cobre flexible
mediante soldadura?.

ENCUESTADOS

10 No tiene un control

| Si (por vales)

[ Si por parte de director( tiempo
de duracién de la obra)

80%-
60%/]
40%-

20%

0% ST
ENCUESTADOS

| Si pero no de manera detallada.
@ No conocen
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« ¢ Saben qué tipos de
fluidos pueden 100%
conducir una tuberia 50%
tipo L?. 0%]
ENCUESTADOS

T1Si conoce: se conducen fluidos
de agua potable y residual en

P.V.C.
H No saben de tuberias tipo L

@ No saben pero tienen la idea que
no es para fluidos

* ¢ Qué temperatura

puede soportar una 80%
tuberia de PVC?. 60% 8%
40%
20%
0%
ENCUESTADOS
# Recomendable 360

@ No saben (Ingenieros y
Cuadrilla)
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* ¢ Las cuadrillas
saben unir tuberias e
instalar una toma
domiciliaria?.

* ¢Saben el significado
de las siglas RD?.

80%
60%
40%
20%

= 0%
CUADRILLA

H Si saben

@ No saben, necesario el auxilio de
un Ing.

100%

ENCUESTADOS

@ Desconocen el slgnlﬂcado]

XX1I



ANALISIS, EVALUACION Y
TABULACION DE LOS USUARIOS

* ¢Qué demanda o
necesita el usuario %

60%
( pregunta 1) 2.

40%71730

20%

-

USUARIOS

1 Cobro de manera justa
W Escasez en el vital liquido
@ No son atendidos sus reclamos

* ¢Qué servicio recibe

el usuario desde el 80%

abastecimiento hasta 0%

su cobro 40%

(preguntas 23y4)?.  20%
Wﬁsmmo

M Satisfecho con el servicio

B insatisfecho con el servicio
prestado




« ¢ El usuario esta
consiente del cuidado
del vital liquido;
mediante los medios
de difusion que le
ayudan a saber
aprovecharla

( pregunta 5)?.

» Se evaluéd la
posibilidad de que
acepten un sistema
de medidores de
agua potable

( pregunta seis ).

7 m si tienen conciencia de la

2

0° .
ENCUESTADOS

importancia del agua

1 No es suficiente y no saben
como hacer un buen uso del

agua

100%

50%

0% v
Usuarios

@ No quieren, razén no estan
dispuesto a pagar mas
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¢, Qué trato recibe el

usuario, por parte del

organismo operador 50%

(preguntas 7y 8) ?. ”

0
USUARIOS

[ Es regular el servicio
H Es bueno el servicio

@ No existe comunicacion con los
directivos

» Se evaluo, ¢siel
usuario sabe como se

determina su cobro

del aguay en base a

qué ( pregunta 9 ) ?.
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