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Beneficiarios

Cobertura

Desarrollo

Eficacia

Eficiencia

Factibilidad

Gerencia

GLOSARIO

Individuos, grupos u organismos que se benefician,
directa o indirectamente, de una intervencion para el

desarrollo.

Cantidad o porcentaje de habitantes abarcado por el

servicio.

Progresar o crecer, especialmente en el ambito

economico, social o cultural.

Medida en que se lograron o se espera lograr los
objetivos de la intervencidon para el desarrollo,
tomando en cuenta su importancia relativa.

Medida en que los recursos/insumos (fondos, tiempo,
entre otros) se han convertido econémicamente en
resultados.

Que se puede hacer.

Gestionar o administrar algo.
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Gestion

Indicador

Inherente

Muestra

Municipalidad

Municipio

Resultados

Servicio

Sostenibilidad

Llevar a cabo diligencias que hacen posible la
realizacion de una operacion, gobernar, disponer
dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o

situacion.

Variable o factor cuantitativo o cualitativo que
proporciona un medio sencillo y fiable para medir
logros, reflejar los cambios vinculados con una

intervencion.

Por su naturaleza esta de tal manera unido a algo,

gue no se puede separar de ello.

Parte o porcion extraida de un conjunto por métodos

gue permiten considerarla como representativa de él.

Institucién de gobierno del municipio.

Unidad béasica de la organizacion territorial del

Estado y espacio inmediato de participacion.

Producto, efecto o impacto (intencional o no, positivo

0 negativo) de una intervencion para el desarrollo.

Prestacion humana que permite cubrir necesidades.

Probabilidad de que continlen los beneficios en el

largo plazo.
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1. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion para obtener el grado de Maestria en Ingenieria
para el Desarrollo Municipal, se basa en la linea de investigacion planteada por
la Escuela de Estudios de Postgrado de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, que busca propuestas para el

Mejoramiento de los Servicios Publicos Municipales.

El trabajo de grado se trata de una sistematizacion de los procesos
administrativos y operativos inherentes de la prestacion del servicio publico de
agua potable domiciliar, con la implementacion del concepto de la “nueva
gestion publica”, la cual busca el cambio de una administracion publica a una
gerencia publica cuyos principios son la eficiencia y eficacia en la prestacion de

los servicios.

En el municipio de San Bartolomé Milpas Altas el servicio de agua potable
domiciliar que presta la municipalidad, aun no puede considerarse que llene al
cien por ciento las demandas de los usuarios. De igual manera la cobertura de
la poblacién atendida con el servicio de agua potable domiciliar en el municipio

aun ronda el 93 % de la poblacion total.

La solucion planteada es de gran importancia ya que contribuye con el
mejoramiento de uno de los servicios basicos esenciales para los seres
humanos, ademas de que su aplicacion es realmente sencilla para las

municipalidades.



Como resultado de la investigacion se espera aportar a la administracion
municipal un manual de procesos para el servicio de agua potable, que apoyara
a la institucionalizacion de la Direccion de Servicios Publicos, la que llevaria a
cabo la implementacién de la solucion, que como resultado se tendrdn mejoras
sustanciales en la prestacion y calidad del servicio, beneficiando asi a la salud
de los usuarios y pobladores del municipio.

Para la mejora en la prestacion del servicio de agua potable, el sistema de
gestion propuesto se disefiara basado en tres macroprocesos: a) planificacion y
direccion, b) comercializacién, c) operacion y mantenimiento, los cuales
contendran procesos donde se definiran las actividades y actores responsables
de cada uno de ellas. La aplicacion del manual de procedimientos creado,
siguiendo un sistema de gestion basado en la nueva gestion publica, sera por la
municipalidad, ya que esta muestra interés por la mejora del servicio y sera

parte de la construccién de los procesos que se plantearan.

El informe final estd formado por 5 capitulos; capitulo 1 Antecedentes:
donde se hace referencia a como se ha resuelto el tema de la prestacion del
servicio publico de agua potable alrededor del mundo; capitulo 2 Marco
tedrico: donde se estudian temas relacionados a la solucion del problema,;
capitulo 3 Proceso de investigacion: donde se definiran los instrumentos de
recoleccion de informacion, la identificacion de la poblacion y calculo de la
muestra, los resultados del procesamiento de la informacion para el analisis de
las variables e indicadores; capitulo 4 Presentacion de los resultados: graficas y
explicacion de los resultados de la aplicacion de la estadistica descriptiva,
capitulo 5 Discusion de Resultados: donde se definiran los procesos necesarios
para la mejora en la prestacién del servicio de agua, sirviendo como base para

la estructuracion de los procesos requeridos.
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2.  ANTECEDENTES

En Guatemala el estudio de la gestion publica no se ha dado con amplitud,
y la gestion especifica de los servicios publicos en general ha estado
practicamente ausente, por lo que los servicios de agua potable domiciliar que
reciben los usuarios municipales en la mayoria de los municipios del pais no
cumplen con un 100 % las expectativas tanto en calidad, cobertura, y
sostenibilidad del servicio.

No existen investigaciones previas realizadas en el municipio de San
Bartolomé Milpas Altas sobre la gestion del servicio de agua potable, que

contribuyan con la investigacién que se propone realizar.

Ademas, a nivel internacional como lo mencionan Garcia y Garcia (2011),
los gobiernos subnacionales de Ameérica Latina y el Caribe, tienen grandes
diferencias, a pesar de ellas, también se asemejan en varios aspectos, como
por ejemplo el crecimiento en el gasto publico, lo que significa que estos

proveen hoy mas bienes y servicios a sus ciudadanos que los de antafio.

La prestacion de los servicios basicos, en especial el de agua potable, es
generalmente uno de los gastos mas altos que los gobiernos subnacionales
contemplan dentro de sus presupuestos, debido a un alto subsidio que tienen
gue asumir las municipalidades con el fin de prestar el servicio a sus pobladores
al costo mas bajo posible, pues como lo indican Jordan y Simioni “han asumido

el rol de agentes promotores del desarrollo local” (2003, p. 151).
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Para el caso especifico del municipio de San Bartolomé Milpas Altas, el
servicio de agua potable domiciliar, no cumple con todos los indicadores de
gestion de calidad, cobertura y sostenibilidad, esto se debe en gran medida a
que la municipalidad no cuenta con una direccion de servicios publicos, que se
encargue de la gestion del servicio, a pesar de estar contemplada en el

organigrama.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y el Fondo de las Naciones
Unidas para la Infancia (Unicef) citado por Solanes y Jouravlev (2005), indican
gue en los paises de América Latina y el Caribe, unos 60 millones de personas
(11 % de la poblacién) no tienen acceso a los servicios de agua potable y casi
140 millones (25 %) a los de saneamiento. Ademas, en general la calidad y la
confiabilidad de los servicios no son adecuadas, la infraestructura se encuentra
en mal estado. Segun Jouravlev (2001):

...en América Latina y el Caribe, los problemas en la prestacion de

los servicios de abastecimiento de agua potable y saneamiento pueden

analizarse en funcion de tres pardmetros basico: el primero, el porcentaje

de poblacién con acceso adecuado a los servicios y el déficit de cobertura;

el segundo, la falta de opciones de acceso a los servicios de

abastecimiento de agua potable y saneamiento para grupos de bajos

ingresos; y tercero, el deterioro o colapso de la infraestructura y una mala
calidad de los servicios de abastecimiento de agua potable y saneamiento.

(p. 49-50).

El concepto anterior orienta a prestar atencibn a los procesos de
cobertura de los servicios y su calidad idealmente desde su planificacion y
direccién; la accesibilidad del servicio con costos equitativos y justos, es decir,
su comercializacion; el cuidado de la infraestructura de los servicios por medio

de una buena operacién y mantenimiento.

12



Ademas, Solanes y Jouravlev (2005), sostienen que gran parte de la
pérdida de credibilidad de las instituciones publicas se debe a que estas no han
sido capaces de satisfacer las necesidades concretas de la poblacion
especificamente en las demandas de servicios de bésicos, especialmente los

de agua potable y saneamiento.

Muchas veces, estas debilidades son el resultado de practicas de gestion
obsoletas e ineficientes; del intervencionismo politico, entendido como la
participacion de actores publicos en las decisiones gerenciales, operativas,
financieras o econdmicas de la administracion, con fines politicos de corto plazo
u oportunistas; de la falta de recursos financieros y humanos; o de un mal
disefio institucional (no existencia de facultades y poderes claros, confusiones
de roles, ausencia de mecanismos de resolucion de conflictos y otros) (2005,
p. 15).

Para lograr la reduccion en el déficit de cobertura, mejorar las opciones
de abastecimiento de agua potable y reducir el deterioro de la infraestructura
gue conlleva a una mala calidad del servicio de agua potable, y que conlleve a
la recuperacion de la credibilidad de los gobiernos subnacionales como capaces
de satisfacer las demandas de la poblacidon en servicio de agua potable
domiciliar, se ha demostrado en paises de América Latina y el Caribe el éxito de
la implementacién de una buena nueva gestion publica. Segun Garcia y Garcia:

...La Nueva Gestion Publica, es una corriente iniciada en la década de

los setenta por los paises desarrollados que promueve la incorporacion de

un punto de vista Gerencial en la administracion del Estado, propone

reemplazar el modelo tradicional de organizacién y entrega de los servicios

publicos, por una gerencia publica que busca eficiencia y eficacia, es decir,

ir de la administracion publica a la gerencia publica (2011, p. 14).
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Un factor importante en el logro de la buena gestion de los servicios
publicos y su autosostenibilidad, es la cultura tributaria de los ciudadanos del
municipio, y es que en la recaudacion del canon de agua, se identifica una gran

debilidad reflejada en las ejecuciones presupuestarias de ingresos y egresos.

A fin de contrarrestar el déficit financiero, en el 2013, se realiz6 una
modificacién al Reglamento de Agua Potable y actualizacién de la tarifa. Pese a
esta acertada decision, segun la ejecucién de egresos y ejecucion de ingresos
del 2014, se observa un déficit del 86,75 % del costo total del servicio, lo que

evidencia una debilidad en los procesos de comercializacion del servicio.

Durante 4 afos (2010-2013) la Secretaria de Planificacion y Programacion
(Segeplan) ha realizado el Ranking Nacional de Gestion Municipal, donde se
mide la buena gestion de las municipalidades en Guatemala; con el indice de
servicios publicos teniendo como dos de sus indicadores la cobertura del
servicio publico de distribucion de agua y la calidad del servicio publico de agua,
la Municipalidad de San Bartolomé Milpas Altas obtuvo una ponderacion de
0,4314 donde el valor de 1 corresponde a la mejor practica, ubicandose de esta
manera para el 2013 en la posicion 64 de 334 municipios (Segeplan, 2015); lo
gue también da la pauta para reconocer que es necesario trabajar por la mejora

en la prestacion del servicio de agua potable.

Segun proyeccién poblacional realizada por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE) para el 2015, la municipalidad de San Bartolomé Milpas Altas
estaria atendiendo una poblacion urbana de 9 333 habitantes que representan
un aproximado de 1 555 viviendas en el municipio. Segun el registro de
usuarios de servicio de agua potable, a marzo de 2015 el numero de usuarios
registrados en el padron del Sistema Integrado de Administracién Financiera

(SIAF) erade 1460 que representa un 93 % de viviendas abastecidas.
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El municipio de San Bartolomé Milpas Altas es un gobierno municipal
urbano, debido a que su divisién politica esta conformada Unicamente por
poblacion urbana. Lo que podria de alguna manera facilitar la prestacion de los
servicios publicos municipales, en este caso de estudio, el servicio de agua

potable domiciliar.

En el 2010, la Cooperacién Alemana (GIZ) en Guatemala por medio de su
Programa Municipios para el Desarrollo Local (Promudel) implementé en los
municipios asesorados de los departamentos de Baja Verapaz, Alta Verapaz,
Quiché y Huehuetenango un modelo de Gestion de los Servicios Publicos
Basicos Municipales: agua potable urbana o rural, drenajes y desechos sdlidos.
Dicho Modelo de Gestion busca la mejora sustancial en la prestacion de los
servicios publicos municipales, por medio de la interrelacion de cuatro
macroprocesos, Planificacion y Direccion, Comercializacion, Operacién y
Gestion Ambiental, sustentandose en procesos y procedimientos (Promudel,
s.f.).

Para la introduccion del municipio a la nueva gestidén publica es necesario
el disefio de un sistema de gestion para la prestacion del servicio de agua
potable domiciliar que contemple esa vision gerencial para la planificacion,
comercializacion y la operacion y mantenimiento de la infraestructura de los

sistemas de agua potable.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Descripcion

La situacion de los servicios publicos basicos en los municipios de
Guatemala indica que se ha hecho muy poco para mejorar su prestacion, y en
el caso especifico del servicio de agua potable, la complejidad del mismo

agrava la situacion.

De acuerdo al articulo 68 del Codigo Municipal es competencia del
municipio el abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente clorada.
La Municipalidad de San Bartolomé Milpas Altas presta el servicio de agua
potable a la poblacion por medio de 5 sistemas, abastecidos por dos
nacimientos y 7 pozos mecanicos, de los cuales uno se encuentra en mal
estado, esto aun no se resuelve debido a la falta de planificacién para el control

y seguimiento para la adopcion de medidas correctivas.

Ademéas de este, otros procesos de planificacion y direccion son
deficientes, esto en parte a que se desconocen cudles son dichos procesos y
procedimientos que ayudarian en gran manera con la mejora y ampliacion de la
cobertura del servicio de agua potable. Segun el Plan de Desarrollo Municipal
(Segeplan, 2010) la cobertura del servicio de agua potable domiciliar es de un
89,60 % de las viviendas en el municipio y el restante 10,40 % por

llenacantaros.

Segun la ejecucioén presupuestaria de ingresos del 2014 generada por el

SIAF, los ingresos por concepto de canon de agua fueron de Q 210 240,00 en
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tanto que lo registrado en la ejecucién presupuestaria de egresos para el 2014
fueron de Q 1 586 776,84 por concepto de “conservacion y mejoramiento
sistema de agua potable del municipio de San Bartolomé Milpas Altas,
Sacatepéquez’. Lo que indica un déficit en la administracion del servicio de
Q 1 376 536,84, es decir, que la poblacion aporta Unicamente el 13,24 % del
costo total del servicio, teniendo que subsidiar la municipalidad el 86,75 %
restante. Este problema, asi como el alto porcentaje de usuarios morosos, es
producto de la deficiente aplicacibn de procesos Yy estrategias de

comercializacion para la recaudacion y control del no pago, entre otros.

Los sistemas de abastecimiento de agua del municipio han obtenido el
certificado de calidad de agua por parte del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, a través de la Direccién de Area de Salud de Sacatepéquez,
dicho certificado tiene una validez de 6 meses, por lo que al darse un cambio de
empleados municipales, se pone en riesgo el proceso de certificacion que debe
llevarse periodicamente. Al igual que este, otros procesos de control de la
calidad del servicio de agua potable domiciliar se llevan a cabo de forma

empirica, lo que no garantiza su continuidad en el tiempo.

La Municipalidad no cuenta con una direccion de servicios publicos, por lo
gue cada uno de los procesos necesarios para la gestion del servicio de agua
potable se encuentran repartidos a varias dependencias municipales como la
Direccion de Administracién Financiera, Secretaria Municipal, Direccion de
Planificacion, Juez de Asuntos Municipales y Unidad de Agua Potable
encargada de la Operacién y Mantenimiento de los sistemas de agua potable
del municipio. La institucionalizacion de la Direccién de Servicios Publicos ya ha
sido contemplada en el organigrama municipal, pues con ella se lograrian
regular los procesos de gestion del servicio de agua potable, haciéndolos mas

eficientes y efectivos.
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Habiendo considerado los problemas antes mencionados se evidencia la
problematica en la gestion del servicio publico de agua domiciliar del municipio
de San Bartolomé Milpas Altas.

3.2. Formulacién del problema

La deficiencia en la gestion para la prestaciéon del servicio de agua potable
del municipio de San Bartolomé Milpas Altas, es sin duda un problema para la

administracion municipal, es por esto que se plantea la siguiente pregunta:

¢, Cudl es el sistema de gestion adecuado para la prestacion del servicio de

agua potable del municipio de San Bartolomé Milpas Altas?

La eficacia en la planificacion y direccidén de los sistemas de agua puede
lograrse mediante la sistematizacion de procesos, por lo que es necesario

contestar la siguiente pregunta:

a. ¢Cudles son los procesos necesarios para la eficacia en la planificacion y
direccion de la ampliacion de cobertura del servicio de agua potable en el

municipio de San Bartolomé Milpas Altas?

Es necesario reducir el porcentaje de subsidio municipal que recibe el
servicio de agua potable, asi como mejorar el cobro del servicio, por lo que es

necesario saber:
b. ¢ Cuales son los procesos y procedimientos de comercializacién necesarios

para aumentar la sostenibilidad del servicio de agua potable del municipio de

San Bartolomé Milpas Altas?

19



La calidad y continuidad del servicio de agua potable domiciliar depende
en gran medida de una buena operacién y mantenimiento, de la infraestructura
de los sistemas de agua potable del municipio, y su debida planificacién, con
actividades de caracter preventivo realizadas de manera periddica, es por ello
se requiere responder a la pregunta:

c. ¢Qué procedimientos son necesarios para la buena operacion y
mantenimiento de los sistemas de agua potable del municipio de San Bartolomé
Milpas Altas?

3.3. Delimitacion

La investigacion se realizara en la Municipalidad de San Bartolomé Milpas
Altas, Sacatepéquez, en un periodo de tiempo de 6 meses a partir de octubre
de 2015 a marzo de 2016.

Se hara uso de los reportes de ingresos propios de 2014, y revisando
padron de usuarios y morosidad generados por el Siaf en el 2015, revisando el
Reglamento para el servicio de agua de la Municipalidad de San Bartolomé
Milpas Altas, aprobado el 20 de marzo de 2013 segun acta No. 14-2013, el
Manual de funciones y atribuciones de la Direccion de Administracion
Financiera Municipal, Manual de servicios publicos municipales y Manual de
procedimientos aprobados por el Concejo Municipal, segun punto quinto del
acta No. 71-2012.

Ademas, se entrevistara personal de la Unidad de Agua, personal de la
Direccion de Administracion Financiera Municipal, director de la Direccién
Municipal de Planificacidén, secretario municipal y juez de asuntos municipales

del municipio de San Bartolomé Milpas Altas. Ademas, se realizar4d una
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medicién de la percepcion de la poblacidén sobre el servicio de agua por medio

de una encuesta a vecinos usuarios del servicio.

Se definirAn los procesos que se deben cumplir para satisfacer a la
poblacion con la prestacion de un servicio de agua potable domiciliar de calidad,
continuo, que incremente el porcentaje de cobertura y se mejore la operacion y
mantenimiento de los sistemas de abastecimiento de agua, ya que la deficiencia
en lo antes mencionado provoca insatisfaccion y descontento en los usuarios

del servicio.

La investigacion se veria limitada cuando los involucrados sean renuentes
a contribuir con las entrevistas y discusiones de grupo necesarias para la
recopilacion de datos. Considerando que en el 2015 se realizan eleccion de
nuevas autoridades municipales y con ellas puede darse cambios en el
personal municipal, entorpeciendo la informacidbn necesaria para la

investigacion.
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4.  JUSTIFICACION

La investigacion se realizar4 sobre la linea de mejora de los servicios
publicos municipales, ya que el tema de la gestion municipal de los servicios
publicos municipales ha sido poco tratado en Guatemala, y de gran importancia
para el desarrollo de los municipios del pais. La prestacion del servicio de agua
potable domiciliar es una responsabilidad directa de la municipalidad, cuyo fin
es garantizar la satisfaccion de la poblacion al recibir un servicio de calidad que
impacta directamente su calidad de vida por medio de una buena gestion, es

uno de los grandes compromisos del gobierno local con sus vecinos.

Por medio de la investigacion que se propone realizar sobre la gestion
para la prestacion del servicio de agua potable domiciliar, se pretende contribuir
con la municipalidad del municipio de San Bartolomé Milpas Altas y su sistema
administrativo y operativo. Se pueden observar dos tipos de beneficiados con la
investigacion, de forma directa la municipalidad en estudio, e indirectamente el
resto de las municipalidades del pais que se vean identificadas con el problema
planteado, al poder utilizar los resultados de la investigacion para su adaptacion
particular e implementacién en su municipio, y los usuarios del servicio de agua
potable del municipio en estudio al momento de la implementacion municipal de

los resultados de la investigacion.

El sistema de gestion que se propone para el servicio de agua potable
domiciliar, tendra la versatilidad de poder ser aplicado a cualquier otro servicio
publico que requiera especial atencion en la planificacion, comercializacién y en

su operacion y mantenimiento por medio del cumplimiento de las normas y
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leyes establecidas en Guatemala, con el objetivo de lograr la satisfaccion de los

usuarios del servicio.

Ademas, se espera poder contribuir con la introducciéon en Guatemala de
la nueva gestidn publica y sus conceptos, que son ya utilizados ampliamente a
nivel mundial. Habiendo hecho las consideraciones anteriores, también es
importante resaltar la importancia de la investigacién y resolver el problema de
la gestion en la prestacion del servicio de agua potable domiciliar ya que a nivel
nacional y municipal se deben aplicar las siguientes normas, leyes y

compromisos sociales:

El 28 de julio del 2010, la Organizacion de las Naciones Unidas establecio
el acceso al agua potable como un derecho humano esencial (Naciones Unidas,
2010). Guatemala como Estado parte ratificO entre otros este convenio,
comprometiéndose a propiciar los medios para el acceso al agua potable a toda
la poblacion, sumado al compromiso del logro de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio (ODM), con especial atencién al cuarto que es la reduccion de la
mortalidad infantii en niflos menores de 5 afios, siendo las diarreas por
consumo de agua contaminada la segunda causa de muerte en Guatemala,
segun el Departamento de Epidemiologia del Ministerio de Salud Publica y

Asistencia Social para el 2004 (Velasquez, Amado, Haase, 2010).

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala en sus articulos 1y
2 indica que el Estado de Guatemala se organiza para proteger a la personay a
la familia; siendo su fin supremo la realizacién del bien comun y el desarrollo
integral de la persona. El Estado de Guatemala delega a los municipios como
competencia propia, la prestacion del servicio de agua potable domiciliar
debidamente clorada segun lo establece el articulo 68 del Codigo Municipal, de

igual manera establece que:
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“El municipio debe regular y prestar los servicios publicos municipales de
su circunscripcion territorial y, por lo tanto, tiene competencia para
establecerlos, mantenerlos, ampliarlos y mejorarlos, en los términos indicados
en los articulos anteriores, garantizando un funcionamiento eficaz, seguro y
continuo y, en su caso, la determinacién y cobro de tasas y contribuciones
equitativas y justas. Las tasas y contribuciones deberan ser fijadas atendiendo
los costos de operacion, mantenimiento y mejoramiento de calidad y cobertura

de servicios” (Art. 72).

De esta cuenta garantizar el acceso al agua potable debidamente clorada,
segun lo establece el articulo 68 del Cédigo Municipal, como un servicio publico
basico, recae sobre las municipalidades del pais, haciendo de esta una

competencia de cumplimiento sumamente importante.

A fin de contribuir con los ODM vy lograr la calidad del agua para consumo
humano en el municipio de San Bartolomé Milpas Altas, cuyos parametros
biologicos, quimicos y fisicoquimicos son establecidos por la Comision
Guatemalteca de Normas (Coguanor) y su norma obligatoria NGO 29 001:98,
es necesario mejorar la gestion del servicio de agua por medio del disefio de un

sistema de gestion adecuado para el municipio.

Segun lo define el Acuerdo Gubernativo 113-2009 en su articulo 4 inciso
g, las municipalidades como prestadoras del servicio de agua potable para
consumo humano deben cumplir con las normas sanitarias que este reglamento
establece, asi como la planificacion para la operacion y mantenimiento de los

sistemas de agua.

Con la adecuada gestion del servicio de agua potable domiciliar para la
calidad, cobertura y sostenibilidad, se contribuye al desarrollo integral de los

habitantes del municipio.
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5. OBJETIVOS

General

Disefiar un sistema de gestion adecuado para la prestacion del servicio de

agua potable domiciliar del municipio de San Bartolomé Milpas Altas.

Especificos

1. Describir los procesos de planificacion y direccion que permita ampliar la
cobertura del servicio de agua potable domiciliar de forma eficaz en el

municipio de San Bartolomé Milpas Altas.

2. Definir los procesos y procedimientos de comercializacion del servicio de

agua potable domiciliar que contribuyan a su sostenibilidad.

3. Establecer los procedimientos de operacion y mantenimiento preventivo

de los sistemas de agua potable.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La identificacion y analisis de las necesidades a cubrir se realizardn de
manera sistematica antes de intervenir en el problema identificado y asi
comprenderlo y notar su magnitud realizando un andlisis de situaciones, es

decir el “cdmo es el servicio actualmente” y el “como deberia ser”.

El éxito del andlisis de las necesidades contribuira en la optimizacién del
recurso humano ya existente en la municipalidad, encargado de la prestacion
del servicio, asi como la identificacion del faltante donde procedimientos se

hayan dejado de realizar por falta del personal indicado.

El disefio del sistema de gestion para la prestacion del servicio de agua
potable del municipio de San Bartolomé Milpas Altas, pretendera mejorar la
prestacion del servicio que la municipalidad brinda a sus usuarios,
contribuyendo con la mejora de condiciones de vida de los habitantes del
municipio, e indirectamente mejorando la percepcidon que la poblacién tiene

sobre la administracion municipal y del servicio.

Para la mejora en la prestacion del servicio de agua, el sistema de gestion
se diseflara basado en tres macroprocesos: a) planificacion y direccion, b)
comercializacion, c¢) operacion y mantenimiento, los cuales contendran
procesos donde se definiran las actividades y actores responsables de cada
uno de ellas, asi como la idealizacion de tiempos de realizacion de los
procesos, obteniéndose como producto final un manual de procedimientos para

la prestacién del servicio de agua potable.
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Esto por medio de la descripcibn de procesos enfocados en la
planificacion y direccidén, comercializacion y la operacion y mantenimiento del
mismo. Beneficiandose de este trabajo de investigacion los empleados
municipales y la administracion municipal en general. Ademas, también sera de
utilidad para futuras administraciones del municipio, ya que pretendera aportar
procesos de gestion generales para la prestacion del servicio de agua potable
con calidad.

La solucion planteada serd un manual de procesos para el servicio de
agua potable domiciliar, disefiado de manera tal que el resto de las
municipalidades del pais interesadas en mejorar la gestion de sus servicios
podran utilizarlo como modelo, realizando las adaptaciones con las
particularidades del municipio. Por lo que las conclusiones y recomendaciones
del trabajo de investigacion seran enfocadas a generar aportes en la gestion de

los servicios publicos municipales del pais.

El sistema de gestion planteado podra ser tomado como modelo para la
prestacion del servicio de agua potable domiciliar en otros municipios del pais y
para otros servicios publicos, ya que los macroprocesos antes planteados
responden a las caracteristicas y naturaleza de los servicios publicos basicos,

tales como: desechos sélidos, aguas residuales, entre otros.

La informacién generada de la investigacion sera de utilidad para la
administraciéon municipal, en la toma de decisiones para la mejora de la calidad
del servicio de agua y contribuira con la institucionalizacién de la Direccion de
Servicios Publicos del municipio de San Bartolomé Milpas Altas, evidenciando
la importancia de esta direccion en la organizacion de la municipalidad,

brindandole una herramienta que guiara los procesos necesarios para la buena
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gestion del servicio de agua potable domiciliar y abrira paso a la aplicacion de la

nueva gestiéon publica en otros servicios municipales.

El producto esperado de la investigacion, un manual de procedimientos
del servicio de agua, destacara ante otros, debido al enfoque con el que se
plantea: una gerencia publica municipal que organiza sus procesos en tres
macroprocesos que no requieren un orden especifico en su implementacién,
para la mejora del servicio que se realizard de manera gradual a su
implementacion, donde ademas, la atencion al cliente-vecino y su satisfaccion

es el compromiso.
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7. ALCANCES DE LA INVESTIGACION

Segun las caracteristicas que presentara la investigacion esta tendra un
enfoque cualitativo. Ya que se fundamentard en un proceso inductivo de
exploracion y descripcion, que van de lo particular a lo general, obteniendo
informacion por medio de entrevistas, cuya revision de los resultados generara

la busqueda de mas informacion hasta comprender lo que se busca.

No se pretendera probar ninguna hipotesis. La recoleccion de los datos
consistira en obtener las perspectivas, experiencias y otros aspectos subjetivos
de los participantes en la investigacion. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2006).

El disefio del sistema de gestion para la prestacion del servicio de agua
potable del municipio de San Bartolomé Milpas Altas, pretendera mejorar la
prestacion del servicio que la municipalidad brinda a sus usuarios, mejorando

asi la percepcion que la poblacion tiene sobre él.

Esto por medio de la descripcion de procesos enfocados en la
planificacion y direccidén, comercializacién y la operacién y mantenimiento del
mismo. Beneficiandose de este trabajo de investigacion los empleados
municipales y la administracién municipal en general. Ademas, también sera de
utilidad para futuras administraciones del municipio, ya que pretendera aportar
procesos de gestidn generales para la prestacion del servicio de agua potable

con calidad.
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El sistema de gestion sera disefiado de manera tal que de las
municipalidades del pais interesadas en mejorar la gestion de sus servicios
pueda utilizarlo como modelo, y realizar las adaptaciones segun las
particularidades de cada municipio. Por lo que las conclusiones vy
recomendaciones del trabajo de investigacion seran enfocadas a generar

aportes a las municipalidades del pais.

La informacién generada de la investigacion sera de utilidad para la
administracion municipal actual y contribuir con la institucionalizacion de la
Direccion de Servicios Publicos del municipio de San Bartolomé Milpas Altas,
brindandole una herramienta que guiara los procesos necesarios para la buena

gestion del servicio de agua potable domiciliar.
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8. MARCO TEORICO

8.1. La gestion pararesultados y la nueva gestién publica

Como lo indican Garcia y Garcia (2010), La Nueva Gestion Publica es una
corriente iniciada en los afios de 1970, que consiste en la adhesion de una
perspectiva gerencial en la administracion publica. La propuesta se basa en la

eficiencia y eficacia del servicio prestado por medio de una gerencia publica.

La gestion publica se presenta con las limitaciones caracteristicas del
sector publico. Gestion refiere, segun el contexto de la administracién de los
gobiernos municipales, tanto una practica (gestion con minuscula) como un

conjunto de disciplinas (Gestion con mayuscula). (Ortun, s.f.)

No es necesario enumerar las limitaciones de la gestién publica pues
algunas requeriran de investigaciones concretas, otras de leves mejoras, y solo
las que se identifiquen de interés comuan requeriran un esfuerzo adicional para

modificarlas mediante la implementacion de la nueva gestion publica.

Es decir, una nueva gestion publica es llevar a la municipalidad al logro de
sus objetivos y cumplimiento de sus competencias en el municipio, la prestacion
de servicios publicos, de manera que sea adaptable con el fin de lograr la
calidad en la administracion de los recursos humanos y financieros, mediante la
planeacién de los procesos necesarios. “La Nueva Gestion Publica es el
paradigma que ha inspirado las reformas de modernizacion del Estado a nivel
mundial” (Morales Casetti, 2014, p. 418).
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La gestion para resultados nace en los paises desarrollados con el fin de
soportar las crisis fiscales y financieras que enfrentaban y que contribuyera a
mantener también el desarrollo ya alcanzado, no asi para los paises en
desarrollo el objetivo es acelerar el paso para lograr un nivel mas alto de
desarrollo (Garcia y Garcia, 2010).

Garcia y Garcia (2010) definen la Gestion para Resultados en el
Desarrollo (GpRD) como una estrategia de gestion, que orienta a los actores
publicos al uso de instrumentos de gestidn para generar los cambios equitativos

y sostenibles en beneficio de la poblacion.

Estos instrumentos de gestion no pueden ser generalizados, y no existe
un modelo preciso para ser aplicado, pues lo que funciona para un pais no
necesariamente funcionara para otro. El éxito en el uso de estos instrumentos

de gestion se basa en el estudio de las deficiencias que se desean suprimir.

La gestion para resultados es una estrategia gerencial donde los
resultados son posibles mediante la adecuada inclusion de los encargados de la
prestacion de los servicios publicos, desde el administrativo hasta el operativo,
donde imperan ademas las demandas de los usuarios (Garcia y Garcia, 2011).

Es decir, que el cambio debe darse de manera integral en la institucion.

En el ciclo de la gestion publica pueden ser identificadas cuatro areas
principales: “ 1) planificacion, 2) presupuesto y financiamiento, 3) disefio y
ejecucion de programas y proyectos y 4) monitoreo y evaluacion”. (Garcia y
Garcia, 2011, p. 21).
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8.2. La implementacion de la Gestion por Resultados en Guatemala

En un andlisis realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
sobre la implementacion de la GpRD en Guatemala se concluyé que los
desafios de mediano plazo que deben ser enfrentados son: i) la
institucionalizacion de un sistema para la planificacion que ademas de enfatizar
los principales objetivos y estrategias del gobierno, se produzca un instrumento
operativo Util para gestién sectorial y para la programacion presupuestaria, ii)
simultdaneamente la implementacién de un sistema de seguimiento y evaluacion
gue retroalimente el proceso de gestion de la planificacion y el presupuesto v iii)
seguir avanzando en la implementacion de presupuestos por resultados (Garcia
y Garcia, 2010).

‘La Secretaria de Planificacion de la Presidencia (Segeplan) es la
institucion encargada de realizar el monitoreo y evaluacion de la gestion
gubernamental” (Garcia y Garcia, 2010, p. 148), para el caso de los gobiernos
municipales la Segeplan desde el 2010 ha implementado un instrumento de
asesoria y acompafamiento a las municipalidades, pero que a su vez evalla la
gestion municipal contribuyendo asi a identificar las debilidades que actuan

sobre su gestion.

Para que un gobierno municipal logre implementar la gestion por
resultados para el desarrollo, debe cumplir con tres condiciones planteadas por
Garcia y Garcia (2011), que en el caso de las municipalidades de Guatemala
cumplen a cabalidad, como lo son: a) la eleccién de las autoridades municipales
por medio del voto popular, b) la administracion de un presupuesto destinado
para la prestacion de algun servicio publico para los vecinos, ¢) cuentan con
flexibilidad presupuestaria, sobre todo cuando los recursos provienen de sus

INgresos propios.
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Ademas, dentro de la aplicacion de la nueva gestion publica Ortun (s.f.)

propone cinco enunciados:

1° Una gestion profesional activa y discrecional; clara asignacion de poder
y responsabilidad por los resultados versus dilucién y difusién.

2° Medidas explicitas de rendimiento sobre objetivos pactados y
evaluables; esto requiere informacion bien periodificada sobre costes y medidas
de resultado, y, mejor aun, medida de impacto en el bienestar.

30 Enfasis en productos finales, no en procedimientos.

4° Tendencia hacia una desagregacion del sector publico en unidades

manejables. Desconcentracion que permita la autonomia.

5° Cultura de servicio, orientacion al usuario.

Sin embargo, para lograr esos productos finales, es necesario identificar,
ordenar y sistematizar el liderazgo en esos procedimientos que permitiran la
calidad del servicio prestado.

8.3. El Gobierno municipal en Guatemala

Ziccardi (1996) sostiene gue los gobiernos municipales deben cumplir con

las funciones y competencias que la ley les indica, con el fin de representar las

necesidades y demandas de los ciudadanos en otros niveles de gobierno,

promoviendo asi la democracia producida por la participacion ciudadana.
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La naturaleza del municipio en Guatemala, segun lo establece el articulo 2
del Cédigo Municipal, es ser la unidad basica de la organizacién territorial del
Estado y espacio inmediato de participacion ciudadana en los asuntos publicos,
caracterizandose por sus relaciones permanentes de vecindad, multietnicidad,
pluriculturalidad, y multilingliismo, cuya organizacién es para realizar el bien

comun de todos los habitantes.

El ejercicio del gobierno del municipio corresponde con exclusividad al
Concejo Municipal, dentro de lo cual se encuentra velar por la integridad de su
patrimonio, garantizar sus intereses con base en los valores, cultura y
necesidades planteadas por los vecinos, conforme a la disponibilidad de
recursos (Codigo Municipal, articulo 33).

“El gobierno local es un intermediario entre la ciudadania y otros niveles
de gobierno.” (Ziccardi, 1996). Teniendo como premisa esta idea, la relacion

entre los vecinos del municipio y sus gobernantes es de gran importancia.

Compartiendo el punto de vista de Ormond (1999) donde se percibe al
sector publico como wuna organizacion que aprende Yy evoluciona
constantemente, para mejorar ya sea con la implementacion de un modelo de
gerencia publica, reingenieria, o cualquier otra denominacién que se quiera dar,

siempre que tenga como fin brindar servicios publicos de calidad.
8.4. Gestion Municipal en Guatemala
El municipio gestionara sus intereses por medio de la administracion que

realiza la municipalidad. Estos seran tanto de tipo econdmicas, sociales,

culturales, ambientales, y la prestacion de cuantos servicios sean necesarios
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para contribuir la satisfaccion de las necesidades que contribuyan con la calidad

de vida de la poblacion como lo indica el articulo 67 del Cédigo Municipal.

8.5. El origen de los servicios publicos

Segun lo sugieren Rozas Balbontin y Hantke-Domas (2013) los servicios
publicos surgen como un elemento caracteristico del Estado moderno y en el
gue se sostiene el Derecho Administrativo, la rama del Derecho publico que se
encarga de estudiar la organizacion y funciones de las instituciones del Estado,

en especial, aquellas relativas al poder ejecutivo.

Tradicionalmente, se ha entendido que Administracion es la funcion del
gobierno encargada del buen funcionamiento de los servicios relacionados con
la mantencion del orden publico, la soberania nacional y las finanzas publicas, y

con la prestacion de servicios de asistencia de diversa indole a los ciudadanos.

En consecuencia, el concepto de servicio publico debe discutirse en
relacion con el proceso de expansion historica de los fines del Estado y de la
emergencia de las distintas formas de la actuacién administrativa, o dicho mas
especificamente, en relacion con el nuevo Estado que surge de la Revolucion
Francesa y de la destruccién del Antiguo Régimen, y con la representacion de

las clases y grupos sociales que aquel expresa (2013, p. 27).

Como lo expresa Corrales (2004), el suministrar agua potable a una
poblacién se ha convertido como tradicion en la responsabilidad particular de
los gobiernos locales debido a su cercania con la poblacion, aunque se requiera

la participaciéon del gobierno nacional, esto casi nunca ocurre.
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Generalmente la intervencion del gobierno nacional se da Unicamente
cuando los montos de inversion en infraestructura del servicio superan las
capacidades del gobierno local. Ya que en Guatemala la regulacién y prestacion
de los servicios publicos municipales, segun lo indica el articulo 72 del Cédigo
Municipal compete al municipio, debiendo  establecerlos, mantenerlos,
ampliarlos y mejorarlos para garantizar un funcionamiento eficaz, seguro y

continuo del servicio.

La prestacion y administracion de los servicios publicos municipales en
Guatemala, se realiza de tres maneras: la primera y mas utilizada se da por
medio de la municipalidad y sus dependencias administrativas, unidades de

servicio 0 empresas municipales segun sea el caso.

La segunda es la concesion del servicio otorgada conforme a las normas
establecidas en el Cédigo Municipal, la Ley de Contrataciones del Estado y los
reglamentos municipales existentes. Y la tercera es en mancomunidad de
municipios segun regulaciones acordadas, que se implementa en la mayoria de
los casos para el servicio de extraccion, recoleccion y disposicion final de los

desechos sdlidos.

8.6. El servicio de agua potable domiciliar

Respecto al suministro de agua potable, Corrales afirma que:

...“ha sido una actividad que tradicionalmente ha convocado la
participacién de los poderes publicos y particularmente de los gobiernos
nacionales, a pesar de que en la gran mayoria de los paises son los
gobiernos locales los que detentan la competencia para su prestacion.”
(2004, p. 48).
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Y, si bien es cierto la aplicacién de una nueva gestion publica se basa en
la eficiencia, como acertadamente lo indica Cuervo (1997), el agua como bien y
servicio posee dimensiones sociales, ambientales y econOmicas que no
permiten ser analizadas mediante este término, asi también, las formas de
organizacion utilizadas solo han cubierto una dimensién del complejo sistema y

los componentes que intervienen en el trabajo institucional.

Esta condicién reafirma la complejidad del servicio de agua potable
domiciliar y las razones por las que la calidad y sostenibilidad de este no son
logradas por la mayoria de las administraciones municipales de manera

simultanea.

Para la prestacion del servicio de agua como lo afirma Corrales (2004), el
modelo mas generalizado de los gobiernos ha sido la prestacion directa o a
través de empresas municipales. Esto con el fin de satisfacer las demandas de
la poblacion buscando el bien comun y facilitando el acceso al servicio a un bajo

costo y de calidad necesaria, para proteger y conservar la salud de los usuarios.

Hablar de la complejidad que caracteriza la prestacion del servicio de agua
potable, es ademas hablar de una amplia lista de actividades econdémicas
relacionas al termino de servicios publicos domiciliares. Ya que un servicio
domiciliar nace de la demanda de una poblacién a suplir una necesidad humana
imposible de solucionar individualmente. Obligatoriamente se requiere la
implementacion de redes de abastecimiento de agua a los domicilios

particulares (Cuervo, 1997).
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8.6.1. Caracteristicas del servicio de agua potable domiciliar

El agua, como bien y servicio publico cuyas externalidades estan
directamente relacionadas con el territorio donde se presta, puede ser provisto
de forma eficiente por un sistema de gobierno municipal (Ponce Rodriguez,
2010).

Segun el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, el servicio de
agua domiciliar para consumo humano es aquel que persigue el satisfacer las
necesidades de abasto de agua de un grupo de personas; y para lograrlo se
requiere de la estructuracion sistematizada de obras sanitarias, equipos,
materiales, personal y actividades de administracion, operacién, mantenimiento

y otras relacionadas.

El servicio de agua potable domiciliar es uno de los mas complejos de la
gestion publica, y debido a esta complejidad para las municipalidades lograr la

prestacion de un servicio de calidad parece ser una mision imposible.

Una de las razones de mayor peso por la que la prestacion del servicio de
agua potable domiciliar debe de cumplir con los parametros de calidad para su
consumo, son las consecuencias en la poblacion infantil menor de 6 afios que

la consume, y sus efectos en su desarrollo intelectual y fisico (Cuervo, 1997).

Entre las enfermedades relacionadas con el agua de mala calidad en
Guatemala se encuentran la diarrea, la hepatitis, la malaria y el dengue. Las
condiciones de los servicios de agua para consumo humano y de saneamiento
basico, que se vinculan directamente con las causas de enfermedades mas

comunes y de mortalidad, registran valores anuales altos, en diarreas para el
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2009 una taza de 37 x 1 000 habitantes, logrando reducirse para el 2011 a una
taza de 27 x 1 000 habitantes (MSPAS, 2012).

8.6.2. Planificacion y direccién

Para iniciar con una buena planificacion es necesario conocer que es lo
gue se hace, y cual es el punto de partida, reconocer que es lo que se esta
haciendo y que es lo que se deberia estar haciendo, apuntando a identificar qué
oportunidades no se estan cubriendo o pueden ser creadas para cumplir con el

propdosito que podria ser la mejora o ampliacion del servicio.

Ademas la gerencia inicia en la definicion de objetivos, derivados de lo que
es el servicio, de lo que sera y de lo que deberia ser. Deben ser operativos y
hacer posible la concentracion de recursos y esfuerzos, siendo necesario
plantear mas de uno pues ellos determinan tareas o actividades clave que
tienen resultados claros, la estructura organizacional, las asignaciones

especificas de responsabilidad, entre otros.

Estos objetivos no son el destino, son sencillamente indicacion de
direccion, no son 6rdenes, son compromisos, no determinan el futuro, son

medios para movilizar los recursos y las energias para la realizacion del futuro.

El éxito de la planificacion y direccion del servicio radica en los
compromisos Yy liderazgo de los diferentes niveles de trabajo en la
municipalidad, tanto técnicos como politicos. Sumado a esto la
institucionalizacion de procesos y la regularidad y continuidad en la aplicacion

de los mismos.

44



Los requerimientos basicos de la planificacion son la generacion y uso
adecuado de la informacion, para la gestion gerencial; la articulacion con el ciclo
presupuestario y toma de decisiones; la concertacion y validacion de objetivos

y metas; y la evaluacion y difusion de los resultados.

Algunos procedimientos importantes a realizar en la planificacién son: a)
analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (Foda); b)
analisis de la cobertura en sistemas de agua en el municipio; ¢) analisis y
proyeccion demografica 2020; d) analisis de la calidad del agua; e) analisis de

la oferta y demanda.

8.6.3. Comercializacion

El servicio publico de agua potable domiciliar cuenta con caracteristicas
socioecondmicas particulares, donde no puede dejar de considerarse las
externalidades que definen las decisiones de consumo, produccion e inversion
gue toman los usuarios aun cuando no participan directamente en las
actividades de prestacion del servicio. Lo que conduce a la reflexion de dos
planteamientos: el bajo valor econémico del servicio en comparacion con su
valor social, y el impacto social de la calidad del agua y la cobertura del servicio

de agua (Cuervo, 1997).

Los procedimientos de comercializacion buscan dotar de los
conocimientos y herramientas necesarias para garantizar la sostenibilidad
financiera de los servicios que se prestan. Una vez que se conoce el total de los
ingresos y los egresos, se puede conocer la sostenibilidad del servicio que se
analiza. Partiendo del déficit se puede empezar a planificar las estrategias para

su reduccion.
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El control de escenarios tarifarios es ideal para la concepcion de una
nueva tarifa que contribuya a la sostenibilidad del servicio, el proceso busca
determinar el valor real de los costos en que incurre la prestacion directa o
indirecta de cualquier servicio municipal, determinando los costos de salarios y
prestaciones del personal administrativo, el valor de los documentos pre
impresos como recibos y facturas, pago de energia eléctrica, compra de
insumos para equipo de operacién, compra de insumos para equipo de
monitoreo de la calidad del agua, salarios y prestaciones de personal operativo,
compra de insumos para realizacion de limpieza y desinfeccion de sistemas de

agua, compra de insumos para limpieza de tanques y redes, entre otros.

Los planteamientos de escenarios tarifarios ayudan considerablemente a
los gestores en la toma de decisiones. Los datos requeridos para la creacion de
escenarios tarifarios son sencillos: a) el total de usuarios que contribuyen con el
pago del costo del servicio, b) el costo total del servicio que se registra de enero

a diciembre en la ejecucion de egresos municipal.

Para poder mejorar la recaudacion y por consiguiente la sostenibilidad del
servicio, se deben identificar, clasificar y determinar las fuentes y montos de
ingresos disponibles y potenciales para el servicio, por ejemplo, canon, multas,

nuevas conexiones, venta de titulos, reconexiones, entre otros.
8.6.4. Operacién y mantenimiento
La operacion y mantenimiento de un sistema de agua potable se refiere a
todas las actividades que realiza el fontanero para garantizar el buen

funcionamiento del servicio, garantizando el agua en los domicilios de los

usuarios.
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Para el mantenimiento de los sistemas de agua se deben considerar
principalmente las actividades de tipo preventivo, estas deben registrarse en un
plan de operaciéon y mantenimiento, que segun lo indica el MSPAS en el
Acuerdo Gubernativo No. 113-2009 en su articulo 4 “es un documento técnico
gue prevé y presenta, de manera ordenada y sistematica, las acciones a
ejecutar periddicamente para asegurar el correcto funcionamiento de los

servicios de abastecimiento de agua potable.”

8.7. La atencion al cliente-vecino

Como se mencion0d antes, Ortun (s.f.) expresa que parte del éxito de la
nueva gestion publica se basa en la cultura de servicio orientada al usuario, es

decir, al vecino del municipio.

Pero a pesar de ello, ¢por qué se tiene mala imagen de los empleados
publicos, y se concibe una idea generalizada de ser perezosos e indiferentes a
las necesidades del publico? (Albrecht, 1992). Esto generalmente se debe a la
ausencia en las municipalidades de una oficina de atencion al vecino, y dentro
de los procesos para la prestacion del servicio el punto de vista de los usuarios.
Ademas, también del poco interés de los empleados publicos al manejar el
tema de la atencién al cliente mas alla de lo que le permite mantener su puesto

de trabajo.

El término de atencién al cliente se asocia a un servicio de calidad, pero
como lo expresa Brown (1992), “Un buen servicio no es algo exclusivo de
empresas tales como hoteles, lineas aéreas y parques de atracciones. Cuanto
mas compleja sea una empresa, mas necesitara mantenerse por delante de sus

competidores.”
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Y como lo sostiene (Albrecht, 1992, p. 8), “La razon por la cual el servicio
del gobierno sea generalmente tan pobre, con pocas y honrosas excepciones,
es muy simple segun: las entidades gubernamentales no tienen necesidad de
prestar un buen servicio.” Esto debido a que el vecino no puede demandar un
servicio domiciliar a otra municipalidad que no sea la de su jurisdiccion, es
decir, que las municipalidades no tienen competidores, y confian en que son los

unicos prestadores del servicio al que puede acudir el vecino del municipio.

Es por esta razdn que se acufiara el término cliente-vecino, debido a que
el cliente que es atendido por la municipalidad sera necesariamente vecino del

municipio que es administrado por dicha entidad de gobierno.

Una autora sostiene, estamos en la era de la piramide invertida donde el
cliente es primero, por lo que es fundamental incentivar la calidad desde abajo;
hacer que el trabajador defina su mision, sienta que la satisfaccion del negocio
realizado sea de todos (Pefia Acosta, 2011). Aunque la idea de que una
municipalidad actie como una empresa y se preocupe por el cliente-vecino y
ademas, se oriente al servicio parece casi imposible, esta simple variante
ayudard también a estas a incrementar la confianza que se tiene como

institucién por parte de los pobladores.
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10. METODOLOGIA

10.1. Disefio de investigacion

Segun las caracteristicas que presentara la investigacion, esta tendra un
enfoque cualitativo. Ya que se fundamentar4d en un proceso inductivo de
exploracion y descripcion, que van de lo particular a lo general, obteniendo
informacion por medio de entrevistas, cuya revision de los resultados generara
la busqueda de mas informacion hasta comprender lo que se busca. Ademas,

no se pretendera probar ninguna hipotesis.

La recoleccion de los datos consistira en obtener las perspectivas,
experiencias y otros aspectos subjetivos de los participantes en la investigacion

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

La investigacion sera de tipo descriptiva, y de acuerdo con Bernal (2010)
se sustentara en técnicas de recoleccion de informacion como la encuesta, la

entrevista, la observacion y la revision documental.

Como lo define Patton (1980, 1990) citado por (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006) los datos seran descripciones detalladas de situaciones y
eventos relacionados con la prestacion del servicio de agua potable en su

administracién, operacion y mantenimiento observados y sus manifestaciones.

Habiendo considerado estos planteamientos se puede concluir que la

investigacion tendra un enfoque cualitativo con un disefio transversal. Ya que
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como lo indican Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006) la recoleccion de

datos se realizara en un solo momento durante la investigacion.

10.2. Disefio metodoldgico

Tomando como referencia la division que presenta Hernandez, Fernandez
y Baptista (2006) para la investigacion se aplicard un disefio no experimental,

transeccional descriptivo.

Se abordara el andlisis de variables cualitativas, que ayudaran al analisis
para descripcion de la solucion al problema. Identificando los procedimientos
gue se deben replantear y los que se deben implementar para la mejora de la

prestacion del servicio.

Tabla l. Variables de la investigacion
NOMBRE DE LA ESCALA DE TIPO DE INDICADORES
VARIABLE MEDICION VARIABLE

Distribucion de Razo6n Cuantitativa Numero de
usuarios de agua por usuarios  por
zona zona
Zonal
Zona 2
Zona 3
Zona 4
Fuentes de agua Razon Cuantitativa Numero de
Nacimiento fuentes por tipo

Pozo mecanico
Rio o quebrada
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Continuacion de la tabla I.

Sistemas de agua Razén Cuantitativa NUumero de
potable sistemas por
Por bombeo tipo

Por gravedad

Usuarios por tipo de

servicio de agua Numero de

Domiciliar Razén Cuantitativa usuarios por
Comercial tipo de servicio
Industrial

Usuarios del servicio Intervalo Cuantitativa NUmero de

MOrosos usuarios

Usuarios morosos Intervalo Cuantitativa Numero de

por tipo de servicio usuarios

Viviendas en el Ordinal Cuantitativa NUmero de

municipio viviendas

Satisfacciéon de los Raz6n Cuantitativa NUmero de

usuarios por el usuarios  por

servicio de agua categoria

potable

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho
Nada satisfecho
Insatisfecho

Confianza en la Razoén Cuantitativa Numero de
calidad del agua para usuarios  por
beber categoria

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho
Nada satisfecho
Insatisfecho

Fuente: elaboracién propia. Variables identificadas para el andlisis de la prestacion del servicio
de agua potable domiciliar del municipio de San Bartolomé Milpas Altas.
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Tabla Il. Indicadores de gestion del servicio de agua

Indicador Magnitud
Calidad Porcentaje de sistemas de
agua debidamente
clorados sin presencia de
Ecoli
Cobertura del servicio de Porcentaje de viviendas
agua abastecidas respecto al
total del municipio
Sostenibilidad Total de ingresos

recaudados sobre el total
de egresos por costo del
servicio de agua

Fuente: elaboracién propia. Indicadores que muestran en porcentajes las cualidades del

servicio de agua con una adecuada gestién publica municipal.

10.3. Plan de recoleccion de informacién

Las fuentes de recoleccion de informacion seran donde se origina la
informacion, es decir, la proporcionada por el personal de la Municipalidad de
San Bartolomé Milpas Altas, y la obtenida por la observacion directa de la
administracion, operaciéon y mantenimiento del servicio de agua potable

domiciliar y documentos empleados en la misma entidad.
10.3.1. Instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas de recoleccibn de datos que se utilizaran seran la
observacion, encuestas, entrevistas abiertas, discusiones en grupo, evaluacion

de experiencias personales y la revisibn de documentos en el municipio y

Municipalidad de San Bartolomé Milpas Altas.
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Las entrevistas se realizaran a los empleados municipales encargados de
la planificacion, direccion, comercializacion, operacién y mantenimiento del
servicio de agua potable, que se encuentran distribuidos en diferentes
dependencias municipales: Direccion Municipal de Planificacién, Direccion de
Administracion Financiera Municipal, Juez de Asuntos Municipales, Unidad de

Agua Potable.

Las encuestas se realizaran a usuarios del servicio de agua potable, y
lideres comunitarios acreditados como titulares ante el Consejo Municipal de

Desarrollo (Comude).

Con la aplicacion de las encuestas se pretenden identificar las deficiencias
del servicio prestado desde la percepcion de los usuarios del servicio y las
demandas de estos, de esta manera las preguntas contenidas en la encuesta
giraran en torno a las variables de la investigacion, que se generan del

planteamiento del problema.

Para dar validez a la investigacion, los datos obtenidos estaran disponibles
para los lectores, y los juicios seran documentados con evidencias. Los datos
obtenidos de las encuestas seran discutidos con los trabajadores municipales a
fin de verificar la precision de los mismos al igual que los generados por la
observacion y de la revision de documentacién, dejando un mapa de

investigacion y recoleccion de informacion.
Las encuestas y entrevistas son de facil aplicacion por sus caracteristicas

generalizadas, ademas de su transferibilidad para otros municipios aun con

otros escenarios.
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Al realizar la observacion paralelamente se revisaran los datos e hipotesis
emergentes con el objetivo de explicar todos los datos conocidos, agregando un
valor de verdad o credibilidad a la investigacion.

10.3.2. Poblaciéon

La poblacion en estudio seran los usuarios del servicio de agua potable
del municipio de San Bartolomé Milpas Altas registrados en el SIAF.
Adicionalmente se necesitara conocer el total de viviendas en el municipio,
viviendas con servicio de agua potable domiciliar, para establecer cobertura del
servicio, satisfaccion de los usuarios y relaciones con el control de pago del
servicio. Segun la proyeccion del INE para el 2015 la poblacion sera de 9 333

habitantes para todo el municipio.

10.3.3. Muestra

Se obtendra una muestra probabilistica por cada una de las 4 zonas en las
gue se divide el municipio y son abastecidas por el servicio de agua potable,
donde cada usuario tiene la misma probabilidad de ser seleccionado. La
determinaciéon del tamafio de la muestra se realiza por medio de una

distribucion normal.

El nimero de usuarios del servicio de agua se tomara del padron de
usuarios generado por el Sistema Integrado de Administraciéon Financiera.
Conociendo entonces el tamafio de la poblacion, el calculo de la muestra se

realizara con la formula de poblacion finita:

_ N*Zz*p*q .z
N = EoD-z2ped Ecuacion (1)
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n = tamafio de la muestra
N =tamafo de la poblacion
Z = valor normalizado Z

p = porcentaje de éxito

q = porcentaje de fracaso

E? = porcentaje de error

Célculo de la muestra: segun el padrén de usuarios del servicio de agua
potable generado por el SIAF el 5 de marzo de 2015, en la Direccion
Financiera Municipal, la cantidad de usuarios registrados es de 1 460, esta

sera la poblacién a utilizar para el calculo de la muestra.

N =1 460 usuarios

N.C.= nivel de confianza= 90 %

Z =164
p =80 %
q=20%
E2=3%

Sustituyendo los datos en la ecuacion (1) se tiene:

n = tamafio de la muestra= 243 usuarios
Se realizaran 243 encuestas a usuarios del servicio de agua potable del

municipio de San Bartolomé Milpas Altas, dichas encuestas seran distribuidas

en las cuatro zonas que conforman dicho municipio de la siguiente manera:
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Tabla Ill. Distribucion de encuestas a usuarios del servicio de agua

potable por zona

Zona NUumero de Porcentaje de la Niumero de
usuarios poblacion en encuestas
estudio
1 515 35,27 86
2 335 22,95 56
3 270 18,49 45
4 340 23,29 56

Fuente: elaboracion propia. Cantidad de usuarios identificados por zona segin direccion

registrada del servicio en el padrén de usuarios del SIAF.
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11. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Como lo indica Bernal “El procesamiento de datos debe realizarse
mediante el uso de herramientas estadisticas con el apoyo del computador,
utilizando alguno de los programas estadisticos que hoy facilmente se

encuentran en el mercado” (2010, 198).

Se utilizara la distribucion de frecuencias y representaciones graficas ya
gue Segun Mason y Lind (1997) citado por Bernal (2010, 199) “una distribucién
de frecuencias indica el nUmero de veces que ocurre cada valor o dato en una
tabla de resultados de un trabajo de campo.” Las graficas con las que se
representaran seran histogramas, poligonos de frecuencia y graficas de barras

0 pastel.

Se aplicardan medidas de tendencia central como la media, la moda y la

mediana.
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12. CRONOGRAMA

El cronograma de actividades inicia con la recoleccién de informacion y se
finaliza en la entrega del informe final del trabajo de grado. La duracién del
proceso de investigacién esta contemplada con una duracién de 8 meses
iniciando el jueves 1 de octubre de 2015 vy finalizando el martes 14 de junio de
2016.

Las actividades han sido subdivididas en 7 fases:

Fase 1: Recoleccion y revision de documentacion.

Fase 2: Entrevistas a empleados municipales.

Fase 3: Encuestas a usuarios del servicio de agua.

Fase 4: Observacion.

Fase 5: Andlisis de la informacion y datos obtenidos.

Fase 6: Elaboracién de sistema de gestidn planteado.

Fase 7: Elaboracion de informe final.
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Continuacion de la figura 1
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Fuente: elaboracién propia. Cronograma de actividades de investigacion y elaboracién de

sistema de gestion del servicio de agua potable e informe final de grado.
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13. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Al definir las condiciones minimas requeridas para hacer factible la
investigacion diseflada se confirmé el interés por parte de la administracion
municipal, en el mejoramiento del servicio de agua por lo que contribuiran con el
acceso de informaciéon documental disponibles en la Municipalidad de San
Bartolomé Milpas Altas, asi como el apoyo de los empleados municipales para

la realizacion de entrevistas y de la observacion de sus actividades.

En cuanto a los recursos disponibles, se han considerado tanto los
humanos como los financieros, equipos tecnolégicos y otros varios detallados
en la tabla 2. Los recursos financieros seran cubiertos en su totalidad por la

investigadora.

Las actividades en las que se incurre para la investigacion han sido
ordenadas cronologicamente, de manera que el tiempo disponible por el
investigador para realizarlas sera el suficiente, por lo que habiendo realizado
esta y las anteriores consideraciones es factible la realizacion de Ila

investigacion.

Tabla IV. Presupuesto de investigacion
Recursos Cantidad Unidad Precio Costo Observaciones
unitario
Humanos
Asesor 1 Persona O Q 0,00 No fue requerido
pago

Encuestadores 2 Persona 750 Q1 500,00 por 15 dias
subtotal Q 1500,00
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Continuacion de la tabla IV.

Papeleria'y equipo

Papel bond 1
Fotocopias 350

Impresiones 200

Tableros 2
Papelografos 25
Marcadores 10
subtotal

Otros --

Refacciones 50

Computadora 1

Impresora 1
Internet 1
subtotal

Total

resma
copias

hojas
unidad
pliego
unidad

unidad

unidad
unidad
Global

50
0.25

600

Q 50,00
Q 87,50

Q 200,00
Q 40,00
Q 25,00
Q 50,00

Q 402,50

Q 1 000,00

Q 0,00
Q 0,00

Q 600,00
Q 1,600,00
Q 3 552,50

Entrevistas,
encuestas y otros
formatos

Informe final

Cuando se realicen
grupos de
discusion

Se cuenta con ella
Se cuenta con ella

Fuente: elaboracion propia, integracién de costos para el desarrollo de la investigacion.
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