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GLOSARIO

Alfa de Cronbach: Es un coeficiente de desarrollo por J.L. Cronbach que produce valores en un
instrumento de medicion, sirve para la confiabilidad del instrumento de medicion (Hernandez Sampieri
1999, p. 242).

Anélisis de regresion multiple: es un método para estudiar las magnitudes de los efectos de mas de
unavariable independiente sobre una variable dependiente, usando principios de correlacion y regresion
(Kerlinger 1997, p. 601).

Competitividad: es el resultado de hacer mejor las cosas que los demés en forma permanente, en
funciondredes o alianzas competitivas (competenciay cooperacion) através de complejasinteracciones
entre empresas, gobiernos, industrias y nuevos espacios activos conocidos como regiones innovadoras
(Azua 200, p. 11).

Competitivo: Un producto competitivo es aquel que se puede vender en un volumen apropiado dentro
de unmercado especifico, porque los compradores consideran que su precioy su calidad sonaceptables,
tomando en cuenta los servicios de soporte, el crédito, las condiciones de envio, las reparaciones
garantizadas y la publicidad (Smith 1994, p. 35).

Concepto: Expresa una abstraccion formada por generalizaciones sustraidas de casos particulares.
(Kerlinger 1997, p. 30).

Confiabilidad: Eslaexactitud o precision de uninstrumento de medicion. (Kerlinger 1997, p. 459).

Constructo: Es un concepto, sin embargo, tiene un sentido adicional, el de haber sido inventado o
adoptado de manera delibrada y consiente para un propasito cientifico especial. (Kerlinger 1997, p. 31).

Correlacién de Pearson: Es una prueba estadistica para analizar la relacion entre dos variables en un
nivel de intervalos o de razon (Velazco Sotomayor 2005, p. 431).

Definicién Operacional: Proporciona el significado a un constructo o a una variable especificando las
actividades u “operaciones” necesarias para medirlo. Es una especificacion de las actividades del
investigador para medir 0 manipular una variable. (Kerlinger 1997, p. 33).

Desarrollo Tecnoldgico: Proceso porel cual los pobladores de un pais adquierenlos conocimientos, las
habilidades y la capacidad de organizacion que les permite producir bienes y servicios de un modo mas
eficiente que antes. (Smith 1994, p.47).

Desviacion estandar: Es el promedio de desviacion de las puntuaciones con respecto ala media.
(Velasco Sotomayor 2005, p.59).

Distribucion defrecuencias: Esunconjuntode puntuacionesordenadas ensusrespectivas categorias.
(Velasco Sotomayor 2005, p. 80).

Escalamiento tipo Likert: Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos. (Padua 1979, p. 163).

VI



Estrategia Competitiva: Consiste en desarrollar un amplia formula de como la empresa va a competir,
cualesdebensersusobjetivosy que politicas seran necesarias paraalcanzartales objetivos (Porter 1997,
p. 16).

Histograma: Es una grafica que es utilizada para la organizacion de presentacion de frecuencias con el
objetivo de tomar decisiones en base a ellas, la cual muestra la variacion del proceso. (Velazco
Sotomayor, p. 77).

item: Medidas del indicio o indicador de la realidad que se quiere conocer. (Tamayo 1997, p. 111).
Media: Medidas delindicio o indicador de la realidad que se quiere conocer. (Tamayo 1997, p. 41).
Mediana: Eselvalor que divide ala distribucion porlamitad. (Velazco Sotomayor, p. 43).

Medidas de tendencia central: Son puntos en una distribucion, los valores medios o centrales es ésta
y nos ayudan a ubicar dentro de la escala de medicion. Las medidas principales son la moda, la mediay
la media. (Velazco Sotomayor, p.41).

Medias de dispersion o variabilidad: Indican la dispersion de datos en la escala de la medicion. Las
medias principales sonelrango, ladesviaciénestandarylavarianza. (Velazco Sotomayor, p. 44).

Método: Consiste enobservaraquellos hechos que permitanal observador descubrirlasleyes generales
que lo rigen (Russell Bertrand, p. 13).

Moda: Eslacategoria o puntuacion que ocurre conmayor frecuencia. (Velazco Sotomayor, p. 43).

Normas: Especificaciones técnicas que describen las caracteristicas de un producto, tales como
dimensiones, calidad, rendimientos o inseguridad (Smith 1994, p. 80).

Rango: Es la diferencia entre una puntuacion mayor y la puntuacion menor. (Velazco Sotomayor, p. 46).

Operacionalizacién: Es el paso de los conceptos a los indices, incluyendo cuatro etapas 1) Imagen
inicial. 2) Lasdimensiones. 3) Losindicadores. 4) Laformacion delosindices (Padua 1987, p. 46).

Teoria: Esun conjunto de constructos (conceptos) interrelacionados, definiciones y proposiciones que
presentan un punto de vista sistematico de los fendmenos mediante la especificacion de las relaciones
entre variables, con el propésito de explicary predecir los fendmenos. (Kerlinger 1988, p. 10).

Teoria: ES un conjunto de conocimientos especulativos que pueden o no estar acordes con la realidad.
(Sanchez Silva Mario, conferencia septiembre 2003).

Validez: Uninstrumento de medicion valido cuando mide aquello alo cual esta destinado. Uninstrumento
véalido en la medida en que sus mediciones estan libres del error sistematico — sesgo — (Kerlinger 1997,
p. 471).

Variable: Pude definirse como una caracteristica, atributo, propiedad o cualidad. (rojas soriano 1998, p.
182).

Variable dependiente: Es la variable que predice para, el supuesto efecto que varia de manera
simultdnea con cambios o variaciones en la variable independiente (Kerlinger 1997, p. 37).
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Variable independiente: la variable que se predice a partir de, la supuesta causa de la variable
dependiente, es la variable manipulada por el experimentador. (Kerlinger 1997, p. 37).

Varianza: Esladesviacion estandar elevadaal cuadrado. (Velasco Sotomayor, p. 44).

Ventaja Competitiva: Radica en las muchas actividades discretas que desempefia una empresa en el
disefio, produccion, mercadotecnia, entregay apoyo de sus productos (Porter 1987, p. 51).



RESUMEN.

El servicio de agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de sus aguas residuales
estareguladoenelarticulo 115delaconstitucion, enelque se establece que este es de competencia

municipal.

Enelmercado estatal se planea proponer que los organismos operadores de agua potable, alcantarillado
y saneamiento en los centros y ndcleos de poblacion de las zonas urbanas y rurales lleven a cabo
alianzas estratégicas de cooperacion para la prestacion de estos servicios por medio de convenios y
contratos atal efecto se celebren entre organismos operadores municipales cercanos (intermunicipales)
0 entre organismos operadores municipales en zonas limitrofes del estado que asi lo permita
(interestatales), esta oportunidad dependera de la competitividad que se logre paraincrementar la oferta

en la distribucion, manejo eficiente y precio del recurso.

El organismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento del municipio de Alvaro obregén
Michoacén, objeto de estudio, carece de una organizacion funcional que le impide ubicarse en un nivel
competitivo, por lo que se interesa en programas de investigacion para aprovechar las oportunidades de

crecimiento que presentan y de esta manera obtener presencia competitiva.

Enlainvestigacion se hace unanalisis de las actividades que realiza el organismo operador de agua
potable, alcantarillado y saneamiento del municipio de Alvaro obrero, Michoacéan: destacando que lafalta
delconocimiento administrativo hasido sugran problemadesde que empezd arealizar operaciones como

empresa municipal, impidiéndole alcanzar los objetivos planeados.

Elorganismo operador de agua potable objeto de estudio, requiere de estrategias que faciliten a sus
funcionarios anticiparse a los cambios simples y mantener certidumbre ante factores externos menos

controlables.

En el marco tedrico de este trabajo, se hace una recopilacion de principios y enfoques fundamentales
relacionados conlaadministracion general de las organizaciones, el proceso administrativo, los modelos
administrativos generales y de areas particulares, haciendo énfasis en los recursos humano. Asi mismo
se relacionan los esquemas organizacionales que fundamentan la propuesta del modelo administrativo

del organismo operador municipal objeto de estudio.
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También se describe lo correspondiente a competitividad, abarcando entre otros detalles sus

antecedentes, conceptos, enfoques, modelos y variables que la causan.

Laaportacion que se hace en este trabajo es una propuesta de un modelo administrativo enfocado hacia
la competitividad con la finalidad de que a la empresa municipal le permita mejorar operativamente y

desarrollarse econdmicamente, reflejandose en el grado y satisfaccion de sus usuarios.

Todo lo anterior aunado a la experiencia del autor, da como resultado una propuesta viable para

solucionar el problema identificado en la empresa municipal objeto de estudio.

Palabras Claves. Municipio, Agua potable, Alcantarillado, Saneamiento, Competitividad, Variable
dependiente, Administracion, Distribucion, Gestion eficiente y precio del recurso.
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ABSTRACT.

The service of drinking water, drainage, sewerage, treatment and disposal of its wastewater is regulated

inarticle 115 of the constitution, which establishes that this is a municipal responsibility.

In the state market, it is planned to propose that the drinking water, sewerage and sanitation operating
bodiesinthe centers and population centers of urban and rural areas carry out strategic cooperation
alliances for the provision of these services through agreements and contracts.

Forthispurpose, theyare held between nearby municipal operating agencies (inter-municipal) or between
municipal operating agencies inborder areas of the state that allow it (interstate), this opportunity will
depend on the competitiveness that is achieved to increase the supply in distribution, efficient

management and price of the resource.

The potable water, sewerage and sanitation operating body of the municipality of Alvaro Obregon
Michoacén, object of study, lacks a functional organization that prevents it from being at a competitive
level, soitisinterested in research programs to take advantage of growth opportunities that they present
and thus obtain a competitive presence.

In the investigation, an analysis is made of the activities carried out by the drinking water, sewerage and
sanitation operating body of the municipality of Alvaro Obregon, Michoacan; highlighting that the lack of
administrative knowledge has been its great problem since it began to operate as a municipal company,

preventing it from achieving the planned objectives.

The drinking water operating agency under study requires strategies that facilitate its officials anticipating
simple changes and maintaining certainty in the face of less controllable external factors.

In the theoretical framework of this work, a compilation of fundamental principles and approaches related
to the general administration of organizations, the administrative process, general administrative models

and particular areas is made, with an emphasis on human resources.

Likewise, the organizational schemes that support the proposal of the administrative model of the
municipal operating body under study are related.
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It also describes what corresponds to competitiveness, including, among other details, its antecedents,
concepts, approaches, models and variables that cause it.

The contribution made in this work is a proposal for an administrative model focused on competitiveness
inorderthatthe municipal company allowsittoimprove operationally and develop economically, reflecting

on the degree and satisfaction of its users.

Allofthe above coupled withthe author's experience, resultsinaviable proposalto solve the problem

identified in the municipal company under study.

Keywords. Municipality, Drinking, Water, Sewerage, Sanitation, Competitiveness, Dependent
Variable, Administration, Distribution, Efficient management and resource price.
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INTRODUCCION:

Elaguapotableyelalcantarillado son servicios publicos urbanos que comprenden dos funciones basicas:
abastecer de agua en condiciones sanitarias adecuadas al uso y consumo humano y, el alejamiento y
disposicion de las aguas servidas y los deshechos a lugares convenientes tanto técnicas como
econdémicamente, para que se le pueda tratar y posteriormente, asignar el reuso o vertido en los cauces
naturales sin que esto ocasione la degradacion del sistema ecoldgico y con ello se logre la preservacion

de los recursos naturales.

Estos servicios pablicos son prestados por las empresas municipales descentralizados de agua potable,
alcantarilladoy saneamiento, y son contemplados actualmente como empresas prestadoras de servicios
bésicos a la comunidad, que evolucionan hacia niveles de productividad y eficiencia que les permita
continuar proporcionando sus importantes servicios ala ciudadania a costos accesibles, sin depender de
subsidios y con plena capacidad financiera para operar y cumplir con los compromisos de financiamiento

de sus obras de crecimiento y modernizacion.

Elagua, elemento imprescindible para toda forma de vida, es el recurso natural mas obvio y explotado en
formaabusiva; es elrecurso natural que se considera frecuentemente como gratuito. Dadalaimportancia
vital del agua para el hombre y la naturaleza, esta es considerada como un elemento de interés publico
y, porlotanto, como un bien publico. Elagua estambién un recurso estratégico y un catalizador para
generar riqueza. Un suministro de agua suficiente es un elemento fundamental para la formulacion de
unaeconomiasaludable. Elretorno de lainversion por unagestion inteligente tiene un efecto exponencial

sobrelavariedadyelvalordelos productosy servicios que elaguamejora o hace posible producir.

Todas las investigaciones requieren para su construccion de materiales y de procedimientos, en nuestro
caso, se requiere aplicar nuevas formas de organizacion, adecuaciones administrativas, contables,

informaticas y financieras entre otras, para seraplicadas enlarenovacion de dicho organismo.

Enelcontenido de lainvestigacion fue estructurado en cuatro partes y seis capitulos que abarcalos

siguientes aspectos:

En la primera parte se describen los fundamentos de la investigacion, presentando el problema,
planteamiento, objetivo, objetivos especificos, preguntas de la investigacion, justificacion, hipotesis,
variables de estudio e indicadores, elementos que dan origen al desarrollo del trabajo.

Lasegundaparte constadelos capitulosunoaltres, los cualesintegranelmarcotedrico: enel primer

capitulo se destaca laimportancia, distribucion y administracion del agua en México.
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Enelsegundo capitulo seinvestigaampliamente el desarrollo de las ciencias administrativas, teorias que

la conforman y los modelos administrativos que sirvieron de soporte al presente trabajo.

Enel capitulotres se describe y analiza lo conducente a la competitividad, sus enfoques y modelos

aplicables que igualmente dieron soporte a la presente investigacion.

Eltrabajo de campo se presenta en la parte tres, mismo que cuenta con dos capitulos, el nimero cuatro

y el nimero cinco.
En el capitulo cuatro, se describe el método empleado para la recoleccion y procedimiento de los datos.

En el capitulo cinco, se presenta exhaustivamente los resultados que se obtuvieron de la aplicacion del
cuestionario que se elaboro a tal fin, lo cual da congruencia al desarrollo de programas estratégicos con
la finalidad de elevar la competitividad del Organismo operador Municipal. La solucion que se presenta

se fundamenta en el marco teérico, en el trabajo de campo y en la experiencia del autor.

Enlaparte cuatro, integrada por el capitulo seis, se presenta la propuesta del modelo administrativo para
la competitividad del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio
de Alvaro Obregén Michoacan; describiendo su ubicacion, estructura organizacional y administracion
actual, vision, mision, orientacion y metodologia de la propuesta con la finalidad de resolver el problema

de lainvestigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion llevada a

cabo.
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ANTECEDENTES

Los cambiosinstitucionales como parte de lavida politica, econdmicay sociales de nuestro pais, han sido
la parte medular ala que han estado ligados los acontecimientos nacionales, generadores del desarrollo

de nuestro territorio.

En materia de abastecimiento de agua para uso y consumo, alcantarillado y saneamiento, estos cambios
han significado importantes aportaciones programaticas tendientes a propiciar el desarrollo integral de la

region.

Al desaparecer la subsecretaria de infraestructura hidraulica, es la secretaria de recursos hidraulicos
(S.R.H.)lainstanciafederal creadaparadar atencion alos problemas mas sentidos de entonces, en
materias de obras hidraulicas, agua potable, urbanismo, forestacion y fomento agricola, ganadero e

industrial entre otros.

En Michoacan, el 19 de septiembre de 1951 como parte integral de la secretaria de Recurso Hidraulicos
(S.R.H.), se crea la comision del Tepalcatepec para dar respuesta a la problematica hidraulica de una

vasta regién del estado.

Nueve afios después, el 11 de noviembre de 1960 aparece en el diario oficial de la federacion el decreto
mediante el que se crea un organismo técnico y administrativo dependiente de la S.R.H. el cual se
denomina Comision del rio Balsas y que empieza a funcionar el 1 de enero de 1962, desapareciendo la

comisién de Tepalcatepec.

Entre las facultades de la comisién del Rio Balsas se tiene: el abastecimiento d agua a centros de
poblaci6n ingenieria sanitaria, operando de manera coordinada con otras dependencias federales, asi
como con los gobiernos comprometidos dentro de la cuenca, con autoridades municipales y locales para

el cumplimiento de sus objetivos.

En este mismo lapso, la comisidn constructora e Ingenieria Sanitaria de la secretaria de salubridad y
asistencia (CCISSSA), centra sus acciones de abastecimiento d aguay alcantarillado en localidades con
rango de poblacion entre 300 y 2,500 habitantes, operando fundamentalmente en el medio rural con la

construccion del sistema en base a hidratantes.

Tanto la S.R.H. como la S.S.A. construyeron infraestructura hidraulica para | proporciona miento de los

servicios de agua potable y alcantarillado, sin embargo, la operacion la delegan a las juntas federales y
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comités rurales respectivamente. En 1974, en el estado, se crea la junta estatal de agua potable en el
medio rural que se encarga de construir obra hidraulica fundamentalmente para abastecimiento de agua

a pequefas comunidades.

Con la creacion de la Secretaria de Asentamientos Humanos y Obras Publicas (S.A.H.O.P), en 1976 a
nivel federal, el subsector pasa a ser parte de esta secretaria, llevando a cabo la Junta Estatal, obras para

localidades de hasta 2,500 habitantes y la dependencia federal obras para mas de 2,500 habitantes.

La operacion se mantiene a cargo de las juntas estatales y federales. En 1980 con el cambio de
administracion en la entidad, se estructura la transformacion de la junta estatal de Agua Potable y
Alcantarillado (D.A.P.A.), que oficialmente entre otras funciones como tal en el afio de 1981. Formando
parte de la estructura de la Secretaria de Urbanismo y Obras Publicas. En este momento la obra federal
sigue siendo llevada a cabo por la S.A.H.O.P.

A partir de este periodo se integran los comités municipales como responsables de la operacion de los
sistemas de agua potable y alcantarillado para cualquier rango de lapoblacion. Conlacreaciondela
D.A.P.A, se comienza arealizar obra hidraulica de mayor envergadura a nivel estatal. Se efectian
estudios y proyectos para las localidades y se brinda asesoria y mayor apoyo en la operacion y

administracion.

En 1982 el subsector pasa a ser manejado por la Secretaria de Ecologia desarrollo urbano y ecologia
SEDUE, yparaelafiode 1983 conlacreaciondela Secretaria de Agriculturay Recursos Hidraulicos

(S.A.R.H.) se inicia un cambio trascendental.

Estatalmente se conserva la D.A.P.A. como ejecutora de las obras correspondientes, mientras que la

operacion continta siendo llevada a cabo los comités municipales.

Con el establecimiento de la responsabilidad de los Municipios en los que corresponde ala prestacion de
los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento, de conformidad con las reformas y adiciones
alarticulo 115 Constitucional del a{o 1983, se lleva a cabo laincorporacion de los municipios de los
sistemas locales de agua potable y alcantarillado de manera oficial, como una estrategia para buscar su
autonomia técnica, administrativa, operativa y financiera, con capacidad para operar y mantener los

servicios eficientemente.
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Tomando como fundamento los lineamientos estratégicos del gobierno Federal y de maneraespecial, en
base a los fines de la politica d la modernizacion financiera, adquiere especial importancia la seleccion
para el otorgamiento de recursos fiscales para concentrarlos en los sectores mas necesitados, asi como
el impulso gradual hacia una politica tarifaria tendiente al autofinanciamiento de las inversiones, de la
operacion, de la operacion, del mantenimiento y de la rehabilitacion de los sistemas de agua potable y

alcantarillado.

Enelmesdeenerode 1989 se crealaComision Nacional del Agua (CONAGUA) correspondiéndole
atenderlas prioridadesde lapoliticaenmateria hidraulica; agilizarlaadministracion de recursos, facilitarla
coordinacién entre dependencias a nivel federal, estatal y municipal; ampliar esquemas de

descentralizacion y fortalecer mecanismos de concertacion.

El17demayode 1990elejecutivo Federal, pormedio de lacomision Nacional del Agua dioaconocer
los “lineamientos del Programa Nacional de Agua Potable y Alcantarillado” como instrumento rector de

las actividades del subsector en la materia.

A partir de 1991 se reestructura el funcionamiento de los comités municipales dependientes de los
ayuntamientos pugnandose por su descentralizacion con la creacion de los organismos operadores de

agua potable, alcantarillado y saneamiento.

El 13 de junio de 1994 de decreta la Ley de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Estado de
Michoacén, dando lugar al comité estatal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento integrado por el
COMAPAS, como organismo normativo, por los organismos operadores municipales y por las juntas

locales.

La empresa municipal surge como Organismo descentralizado con la finalidad de operar el Sistema de
Agua Potable y Alcantarillado en el municipio de Alvaro Obregén Michoacan, el dia 30 de noviembre de
1993 segun publicacion realizada en el periodico oficial del gobierno constitucional del estado de
Michoacan de Ocampo, bajo el nimero 76 de fecha jueves 21 de agosto de 1997.

En su esfuerzo por adentrarse en el proceso de mejorar en la distribucion eficiente del recurso hidricoy
delmanejo de los recursos naturales bajo su responsabilidad, celebro convenio de asistencia técnica con
COMAPAS (hoy comision Estatal del Aguay de Gestion de Cuencas)y con lacomision Nacional del Agua
a nivel Estatal y Federal.
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Por medio de estos convenios el Organismo Operador empezo6 de manera progresiva a hacerse cargo de
los servicios de su entorno, lo que implicd una mayor distribucion del recurso hidrico hacia la comunidad,
basandose en la capacion para el manejo de sus recursos, el mantenimiento de sus fuentes de
abastecimiento y por ende la mejora de la distribucion y correspondiente comercializacion del producto

terminal.

Este organismo fue concebido como una empresa prestadora de servicios basicos alacomunidady debe
proporcionar sus importantes servicios a la comunidad a costos accesibles, sin depender d subsidios y

con plena capacidad de financiamiento de sus obras de crecimiento y modernizacion.

Conla publicacion de laley de Agua y Gestion de cuencas para el estado de Michoacan, en el afio 2004,
desaparece el COMAPAS para dar lugar a la nueva dependencia que es la comision estatal de Agua,
saneamiento y Gestion de cuencas del estado de Michoacan, la cual esta facultada para ser la entidad

rectora del agua de Michoacan.

La administracion publica representa un factor muy importante dentro del desarrollo de las instituciones
gubernamentalesy de servicios publicos, ya que en la administracion y operacion de estas entidades es
fundamental seguir sistemasy procedimientos adecuadamente planeados, que seanrealistasy practicos

con lafinalidad de mantener un éptimo nivel hacia la comunidad que se atiende.

En este contexto, el Organismo Operador Municipal del municipio de Alvaro obregén, es el responsable
de prestar el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento en esta cabecera municipal, para lo
cual se requiere que dicho servicio sea ofrecido con los maximos estandares de calidad y en la cantidad

necesaria para satisfacer las necesidades de la sociedad.
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PARTELI: FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION DEL ORGANISMO OPERADOR
DEAGUAPOTABLE,ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO.

.1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

Los organismos operadores de servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento en México
presentan deficiencias significativas para el cumplimiento adecuado de sus objetivos. El sector agua
potable, alcantarillado y saneamiento del Estado de Michoacan se encuentra administrativamente
desorganizado e indisciplinado y, la tecnificacion en la produccién y distribucion se encuentra rezagada
conrelacion alaque se utiliza en otras Entidades Federativas como Nuevo Leon, Distrito Federal, Estado
de México, Baja California, entre otras. En el Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregon,
Michoacén, su principal deficiencia la constituye el vacio administrativo que posee, mismo que no lo
beneficia econémica ni operativamente, y ademas le impide ser competitivo. Por lo tanto, el problema de

la presente investigacion puede plantearse como a continuacion se describe:

[.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El servicio de agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de sus aguas residuales
esta regulado en el articulo 115 de la Constitucion, en el que se establece que este es de competencia
municipal. En el mercado estatal existe la oportunidad de proponer que los organismos operadores de
agua potable, alcantarillado y saneamiento en los centros y nlcleos de poblacion de las zonas urbanas y
rurales implementen alianzas estratégicas de cooperacion para la prestacion de estos importantisimos
servicios mediante convenios y contratos que para tal efecto se celebren entre organismos operadores
municipales cercanos (Intermunicipales) o entre organismos operadores municipales en zonas limitrofes
del Estado que asi lo permitan (Interestatales), esta oportunidad dependera de la competitividad que se

logre paraincrementar la oferta en la distribucién, manejo eficiente y precio del recurso.

El Organismo Operador Municipal, carece de una organizacion funcional que le impide ubicarse en un
nivel competitivo, por lo que estan interesados en invertir en programas de investigacion con el objeto de
aprovechar la oportunidad de crecimiento que en la actualidad se le presenta y asi obtener presencia

competitiva.

Por consiguiente, de esta investigacion se determinara cual es el conocimiento administrativo que de la

competitividad tiene el Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregén, Michoacén.



l.2. OBJETIVO
El objetivo de la investigacion es el de:

Determinar en qué medida las variables calidad, precio, tecnologia, capacitacion y canal de distribucion
definen la competitividad del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacén; y a partir de estos resultados hacer una propuesta que permita

apoyar su desarrollo administrativo.

.3. PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION
En la investigacion se busca contestar basicamente dos preguntas:

¢ Como afectan las variables calidad, precio, tecnologia, capacitaciéon y canal de distribucion a la
competitividad de esta empresamunicipal?

¢ El modelo administrativo actual del Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregdn, Michoacan,
genera competitividad?

l.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS.
En la investigacion se pretende alcanzar seis objetivos especificos:
Revisar las diferentes teorias administrativas y de competitividad aplicables.

Analizar las ventajas que ofrece cada modelo administrativo y de competitividad, asi como su nivel de
aplicacion.

Demostrar sila calidad, el precio, latecnologia, la capacitacion y el canal de distribucion son las causales
que afectan la competitividad del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan.

Explicar si cada una de las variables independientes (calidad, precio, tecnologia, capacitacién y canal de
distribucién), inciden en forma bivariada a la competitividad de esta empresa municipal.

Comprobar si las variables independientes (calidad, precio, tecnologia, capacitacion y canal de
distribucién), influyen en forma multivariada a la competitividad de esta empresa municipal.

Proporcionarinformacion base a partir del estudio que determinaré cual es el conocimiento administrativo
que de lacompetitividad tiene el Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
municipio de Alvaro Obregén, Michoacan; para aplicar de forma eficiente el modelo propuesto.



1.5. JUSTIFICACION

El sector del agua potable, alcantarillado y saneamiento en México se ha convertido en uno de los que
mayordinamismo han presentado enlos Gltimos afios. Los Organismos que prestaneste servicioatienden
amas de 120 millones de mexicanos y la creciente complejidad de esta actividad exige que estas

empresas municipales sean cada vez mas profesionales y eficientes.

El futuro del recurso hidrico en México depende en gran medida de la capacidad para transformar a los
Organismos Operadoresde AguaPotable, Alcantarilladoy Saneamientoenorganizaciones competitivas,
entendiendo por ello la capacidad de ofrecer un servicio que compita con cualquiera que provean los
mejores Organismos del pais, por lo tanto el reto consistira no solo en atender satisfactoriamente el
abastecimiento municipal, sino, sobre todo, en tener la capacidad de hacer frente a las necesidades

futurasdelosusuarios, mejorando de maneradefinitivalos servicios que se puedan ofrecerala poblacion.

El sector agua potable, alcantarillado y saneamiento del Estado de Michoacan se encuentra
administrativamente desorganizado e indisciplinado y, la tecnificacion en la produccion y distribucion se
encuentra rezagada con relacion a la que se utiliza en otras Entidades Federativas como Nuevo Leon,

Distrito Federal, Estado de México, Baja California, entre otras.

Se escoge al Municipio de Alvaro Obregn, Michoacan, debido a que se localiza en el centro del Estado
enlas coordenadas 19°48’ de latitud norte y 101°02’ de longitud oeste, a una altura de 1,800 metros
sobre el nivel del mar, y limita al norte con el Estado de Guanajuato y el municipio de Santa Ana Maya, al
este con los municipios de Queréndaro e Indaparapeo, al sur con el municipio de Charo, al oeste con el
municipio de Tarimbaro y al noroeste con el municipio de Cuitzeo. Su distancia a la capital del Estado es

de 26 kildbmetros y se ubica en un area agricola importante.

ElOrganismo Operador de AguaPotable, Alcantarilladoy Saneamiento de estacabeceramunicipal posee
una localizacion geografica privilegiada ya que se encuentra en el centro de las principales poblaciones
demunicipios vecinos cercanostales como: Zinapécuaro, Charo, Queréndaro, Indaparapeoy Tarimbaro,
consuficiente reserva en sus fuentes de abastecimiento lo que garantiza alargo plazo un desarrollo
humano sustentable. El decidido interés de esta empresa municipal de invertir en programas de
investigacion para afrontar la oportunidad de crecimiento futuro, las acciones encaminadas a preservary

mantener un equilibrio permanente con la naturaleza, su localizacion estratégica y las amplias reservas
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ensusfuentesdeabastecimiento, sonlas particularidades que originanrealizar el trabajo de investigacion
en este Organismo Operador Municipal.

Actualmente la empresa municipal cuenta con una organizacion empirica que no le permite administrar
adecuadamente sus recursos, su politica operativa irregular ha ocasionado problemas de secuencia en

los procesos productivos yadministrativos.

La falta del conocimiento administrativo ha sido su gran problema desde que empez0 a realizar

operaciones como Organismo Operador Municipal descentralizado.

Laresistencia de algunos funcionarios del Organismo Operador y del Ayuntamiento respecto a ser
asesorados por personal calificado en los departamentos de administracion, contabilidad y finanzas,

también le han ocasionado pérdidas significativas.

Deacuerdo alaproblematicaque se hamencionado, se pueden precisar algunas situaciones que apoyan

la presente investigacion como:

1. Elaguaesindispensable; notiene sustituto y no se conoce formade vida que prescindade
ella. Bosques, ciudades, polos, ciudades industriales, pastizales, plantios, bebés, ballenas,
avionesy cohetes, todos, de una manera u otra, necesitan el agua.

2. Elaguadio origen ala vida y la mantiene, es un factor que regula el clima del planeta, esculpe
y permite la existencia de los ecosistemas y de la humanidad.

3. En términos précticos, no hay proceso de produccion que directa o indirectamente no tenga
relacion con el agua, por eso las grandes preocupaciones y temas de discusion en todo el mundo
se relacionan con su escasez, su contaminacion, desaparicion de sus fuentes, tratarla como
mercancia, asi como con las guerras que generay puede generar.

4. Nadie esté exento de usar el agua y de todo lo relacionado con ella.

5. El Sistema de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregon,
Michoacan, es elresponsable de prestar el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento
en esta cabecera municipal, paralo cual se requiere que dicho servicio sea ofrecido con los
méaximos estandares de calidad y en la cantidad necesaria para satisfacer las necesidades de la
poblacién.

6. Enel Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Alvaro Obregon,
Michoacan, su principal deficiencia la constituye el vacio administrativo que posee, mismo que
no lo beneficia econdmica ni operativamente, y ademas le impide ser competitivo.



La investigacion se aplica a un estrato empresarial concreto, “al Organismo Operador de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacan”, quién mediante su modelo
administrativo actual conduce un servicio de primera necesidad debido a laimportancia y contribucion a

la satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

Con esta investigacion se podran analizar diversas teorias que existen sobre laadministracion y sobre la
competitividad, y asimismo comprobar y/o apoyar las variables y las conjeturas que surjan del estudio de
campo para que se efectien aportaciones ala administracion estratégica de este tipo de empresas
especificamente y, paralelamente, se hara una propuesta de un nuevo modelo administrativo que le

permita operar de forma 6ptima y a la vez, hacerlo competitivo.

1.6. HIPOTESIS.
1.6.1. HIPOTESIS GENERAL

“Lacompetitividad del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del municipio
de Alvaro obregén, Michoacén; esta determinada por la calidad de su producto, de su precio, de la
tecnologia empleada, de la capacitacion de su personal, y de los canales de distribucion”

.6.2. HIPOTESIS DE TRABAJO
Seis son las hipotesis de trabajo que acompafian al planteamiento hipotético general:

= Laaplicacion de las normas de calidad, el mejoramiento del sistema de control de calidad y una
readecuacion del sistema de inspeccion en esta empresa municipal, traerd como consecuencia
una mayor competitividad.

= Aldeterminarun mejor precio o tarifa del producto, sefialado mediante el mercado que abastece,
sus costos de produccion y de comercializacion; se tendra una mayor competitividad en esta
empresa municipal.

= Amayor uso de latecnologia se garantiza una mayor competitividad en esta empresa municipal.

= Lacapacitacion, fundamentada mediante laorganizaciony lainversién ayuda alograr una mayor
competitividad en este organismo operador.

= Amejorselecciondelos canalesde distribucion, interpretada mediante el disefio y administracion
de las lineas de conduccion del producto, se obtiene una mayor competitividad en esta empresa
municipal.

= Elmodelo administrativo actual del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacéan, genera suficiente competitividad.



1.7. VARIABLES DE ESTUDIO.
A partir de las investigaciones realizadas por Bonales J. (2003), Chauca M. (2003), Chavez F. (2004),

Villazan F. (2008), se determind considerar como variables de estudio las siguientes:

= Calidad

= Precio

= Tecnologia

= Capacitacion

= Canal de distribucién

En latabla 1, se muestra la relacion existente entre las variables independientes anteriormente

presentadas con la variable dependiente.

TABLA 1. VARIABLES INDEPENDIENTES Y VARIABLE DEPENDIENTE.

Variables Independientes Dimension Variable Dependiente
Normas de calidad
Calidad Sistema de control
Sistema de inspeccion
Mercado
Precio Costos de Produccion

Costos de comercializacion
Magquinaria y equipo

Tecnologia Asistencia técnica Competitividad
Educacién
L Sistemas de capacitacion
Capacitacion erson

Pago de derechos
Disefio del canal
Administracion del canal

Fuente: Elaboracion propia, basado en el marco tedrico de esta mismainvestigacion y en sumetodologia.

Canal de Distribucion

|.8. INDICADORES

Paralas mismas variables, se determin6 su dimension e indicador a medir, todo esto se hizo a través de

un cuestionario.



TABLA 2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES INDEPENDIENTES.

Varlable' Dimension Indicadores Pregunta
Independiente
Objetivos 1
Normas de Clientes 2
Calidad Competencia 3
Comunicacion 4
Calidad Sistema de Clientes 5
Control
: Clientes 6
Slstemg,de Materia Prima 7
Inspeccion Herramientas 8
Mercado Manejo del Precio 11
Supervision 12
Costos de Competidores 13
Precio Produccion Integracion del Precio 14
Precio Competitivo 15
COStOS. dg iy Elementos 16
Comercializacion
Maquinaria y Utilizacion de Recursos 24
] equipo Modernidad 25
Tecnologia
Asistencia Asesoria, Consultoria 26
Técnica Inversion 27
., Formacion Profesional 28
Educacion Nivel Educativo 29
Programa de Capacitacion 30
... | Sistemas de Técnicas de Capacitacion 31
Capacitacion Capacitacion Material de apoyo 32
Formacion previa 33
- Horas de Capacitacion 34
Inversion Inversion sobre Capacitacion 35
Disefio del Canal | Cliente 9
Canales de
Distribucién | Administracion Competencia 10
del Canal

Fuente: Elaboracion propia, basado enel marco tedrico de esta mismainvestigaciony en sumetodologia.




PARTE Il: MARCO TEORICO
CAPITULO 1. IMPORTANCIA, DISTRIBUCION Y ADMINISTRACION DEL AGUA EN MEXICO.
1.1. IMPORTANCIA DEL AGUA.

Elaguaesindispensable; notiene sustituto y no se conoce formade vida que prescinda de ella. Bosques,
ciudades, polos, ciudadesindustriales, pastizales, plantios, bebés, ballenas, avionesy cohetes, todos, de

una manera u otra, necesitan el agua.

Elcuerpodeunbebétiene 83% de agua; unhombre adulto 60%; unamujer 45%, y unamedusa 95%.
Enpocaspalabrassomosaguaengran medida. Elaguadioorigenalavidaylamantiene, esunfactor
que regula el clima del planeta, esculpe y permite la existencia de los ecosistemas y de la humanidad.

En términos préacticos, no hay proceso de produccion que directa o indirectamente no tenga relacion con
el agua, por eso las grandes preocupaciones y temas de discusion en todo el mundo se relacionan con
Su escasez, su contaminacion, que se terminen sus fuentes, tratarla como mercancia, asi como con las
guerras que generay puede generar. Recordemos algo importante: nadie esta exento de usar el aguay
de todo lo relacionado conella.

1.2. DISTRIBUCION Y DISPONIBILIDAD

Elagua es el elemento mas extendido por todo el planeta (1,360 millones de Km3). Aproximadamente el
95.1% del agua es salada. Del restante 4.9%, en los casquetes polares o enlos glaciares se hallael 2.9%
y solo el 2.3% de agua dulce disponible. A nivel mundial, el agua subterrdnea es mas abundante que la
existente enriosylagos superficiales. Esto nos daunaideadelo escasa que es el aguadisponible y

debe agregarse la distribucion nada homogénea de ella sobre el planeta.

En la actualidad, mas de 80 paises (que albergan a 40% de la poblacién mundial) sufren una escasez
grave de agua. Las condiciones pueden llegar a empeorar en los proximos 50 afios, en la medida que

aumentelapoblaciony que elcambio climatico global perturbe losregimenes de precipitaciones.

México en su mayor parte, es arido o semiarido (56%), es decir, los estados del norte abarcan 50% de la
superficie y ahi llueve sélo 25% del total. En un area donde se capta el 20% de la precipitacion del agua
delpaisseencuentrael 76%delapoblacion, el90%de lairrigacion, el 70%delaindustria, y segenera

77% del producto interno bruto.



En la parte angosta del pais, que ocupa el 27.5% del territorio, cae la mayor cantidad del agua de lluvia
(49.6%), en los estados del sur este: Chiapas, Oaxaca, Campeche, Quintana Roo, Yucatan, Veracruzy
Tabasco. Entre los estados mas secos esté Baja California, donde sdlo llueve un promedio de 199 mm
por afio; en contraste, Tabasco recibe 2,588 mm de agua. El Recurso Hidrico en México (2003). Entodo
el pais llueve aproximadamente 1,511 km3 de agua cada afio. Alrededor del 72% de esa agua de lluvia
(1,084 km3) regresa a la atmdsfera por evotranspiracion. En la clasificacion mundial, México esta
considerado como un pais con disponibilidad baja de agua. Los paises més ricos en disponibilidad de

agua son Canada y Brasil.

1.3. REGIONES HIDROLOGICAS DEL PAIS.

México cuenta con todo tipo de cuencas: abiertas y cerradas, costeras y de montafias, medianasy
pequefias. Una de las clasificaciones divide al pais en 837 cuencas hidrogréficas con diferentes
caracteristicas y tamafios. La Comision Nacional del Agua (CONAGUA) agrupo las cuencas del pais en
37 grandes regiones hidrologicas paralarealizacion de estudios hidrolégicos y de calidad del agua. En el
pais para efectos de planificacion, organizacion institucional y participacion social, las cuencas se han
agrupado en sistemas hidrol6gicos completos y en lo que se conoce como sistemas hidrolégico-

administrativos.

Asimismo, para administrar y regular los usos y el aprovechamiento de las aguas superficiales y
subterraneas, se dividio al pais en 13 regiones hidrolégicas administrativas, en cada una de las cuales
hay una gerencia regional de la Comision Nacional del Agua (CONAGUA), Organismo Federal
reconocido por la Ley de Aguas Nacionales como 6rgano normativo y de autoridad en la materia.

Estadisticas del agua en México. Conagua (2006).

1.4. ORGANIZACIONES NACIONALES Y LA ADMINISTRACION DEL AGUA
En el &mbito nacional, algunos de los actores principales en el tema del agua son:

= ComisiénNacionaldel Agua(CONAGUA). Organismo desconcentradoenla Secretariade Medio
Ambiente y Recursos Naturales (Semarnat) que se encarga de administrar, custodiar y asignar
el recurso, asi como de elaborar politicas en la materia. Desde su surgimiento, se ha dedicado a

descentralizar y promover la privatizacion del agua.

= Organismos Operadores. Se encargan de proveer el servicio de agua en el nivel municipal.

Pueden ser organismos publicos a cargo del municipio o privados, o una combinacion de
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participacion publica-privada. En el pais, en general, se trata de organismos con grandes

ineficienciasfisicasyfinancierasy proporcionanunservicio que dejamucho que desear.

= Asociacion Nacional de Empresas de Agua y Saneamiento de México A.C. (ANEAS). Agrupa a
los organismos operadores y tiene como objetivo basico apoyar para el mejoramiento del servicio
y aumentar la profesionalizacion y autonomia de los organismos. La idea es convertir las

entidades gubernamentales en empresas publicas y privadas.

= Consejos de Cuenca. Se trata de drganos colegiados de integracion mixta, que brindan apoyo en
temas de coordinacion y concertacion, consulta y asesoria. Su proposito es promover el manejo
integralde las cuencas, la sustentabilidad y la participacion local, y participatambiénenlagestion
de conflictos. Sin embargo, su composicion y representatividad han sido ampliamente
cuestionadas. A pesar de que recientemente se ha incluido mas representacion de usuarios y
organizaciones ciudadanas (50%), sus competencias son limitadas lo cualimpide un impacto
real. Incluso, la definicion de usuarios es controvertida, pues dentro de esta categoria se incluyen

los organismos operadores.

= Organismode Cuenca. Son 6rganos desconcentrados, de indole gubernamental, paralelos alos
Consejos de Cuenca, cuyas decisiones finales competen a la autoridad del agua. Son
responsables de la gestion del aguay de la planeacion. Cuentan con representantes de los
érganos federales, estatales y municipales. Estos organismos no tienen sectores de usuarios u

organizaciones ciudadanas.

= Consejo Consultivo del Agua, A.C. Se autodefine como un organismo ciudadano, plural e
independiente, con personalidad juridica y administracion propia. Sin embargo, es importante
sefialar que sus miembros son convocados por el Ejecutivo Federal por su trayectoria
empresarial, social 0 académica. Suele utilizarse la inclusion de este organismo como muestra

de participacion social en eventos y procesos de la Comision Nacional del Agua.

1.5. COSTO DEL AGUA ENMEXICO.

El costo del agua es muy dificil de definir e incluso se puede convertir en un problema ético. El agua que
pasa por un rio puede considerarse como el aire que se respira: que es gratuito o que es un regalo de la

naturaleza.
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Sinembargo, el agua que se recibe entubada requiere de gastos, que varian de acuerdo con la distancia
y la altura por la que tiene que conducirse el liquido, su disponibilidad, los materiales, la tecnologia y la
eficiencia, entre otras variables que necesariamente cambian de un lugar a otro. Ademas, deben
considerarse los costos por retirar las aguas residuales y darles tratamiento. Por otro lado se encuentran

las tarifas que los organismos operadores cobran por el servicio.

Sin embargo, es importante considerar que las tarifas no necesariamente reflejan el costo que tiene un
organismo operador para proporcionar esa cantidad de agua. Con frecuencia, el agua para diferentes
usos es subsidiada. Esto sucede en la mayoria de los casos del uso doméstico que se distribuye por red.
En otros casos, el agua para consumo comercial se cobra por arriba de lo que cuesta en cuanto a costos

energéticos y de infraestructura, para hacer un subsidio cruzado con el uso domeéstico.

De cualquier manera, debe tenerse presente que el propio costo de la energia puede estar subsidiado, lo
cual oculta los costos reales de bombeo del agua. Ademas, en México generalmente no se consideran
los costosambientales enlastarifas de cualquiertipo de usuario. Por estasrazones, esimportante sefialar
que al establecer las tarifas no sélo se deben considerar los aspectos técnicos (que incluso por si solos
setendriandificultades paradefinirel costo “real” delagua), sinotambiénlos aspectos socialesy politicos.

Finalmente, el costo del agua para aquellos usuarios que no se encuentran conectados aunared de
distribucién es mucho mayor que el que pagan los usuarios conectados. Por ejemplo, en Monterrey una
familia sin conexion a lared podria pagar 10 veces mas que una familia con servicio alared. Estadisticas
del agua en México. (2003), Bennett, V. (1998).

1.6. LEGISLACION SOBRE EL AGUA EN MEXICO

Dentro del marco juridico vigente hay varios ordenamientos con disposiciones en materia de agua. En
primerlugar estéla Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que en el articulo 27, parrafos
primero y quinto, establece la propiedad originaria de la nacion sobre las aguas. Este derecho de
propiedad es inalienable e imprescriptible, segln el parrafo sexto, y el derecho de beneficiarse de las

aguas solo seraaquel que derive de una concesion otorgada por el Poder Ejecutivo Federal.

El servicio de agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicion de sus aguas residuales
esta regulado en el articulo 115 de la Constitucion, en el que se establece que este es de competencia
municipal.
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Enlo relativo a las leyes, la que se ocupa propiamente de la materia es la Ley de Aguas Nacionales y su
reglamento. En ésta se mantienen los principios constitucionales para que el uso o aprovechamiento de
las aguas se haga sélo mediante concesiones. También establece el Registro Publico de Derechos de
Agua, en el que se deben registrar los titulos y permisos de concesion y asignacion, asi como las
operaciones de transferencia, y se expiden certificados, lo que en esencia tiende a establecer una mayor

certeza juridica en este campo.

La Ley General del Equilibrio Ecolégico y la Proteccion del Ambiente establece criterios para preveniry
controlar la contaminacion del agua, los cuales incluyen la importancia ambiental del tema, las
obligaciones del Estado en la materia y el tratamiento de las descargas de aguas residuales. Estos
criterios deben considerarse enlaexpedicion de normasy enacciones particulares sobre las aguas

nacionales.

1.7. RETOS PARA EL FUTURO.

El uso del agua aumentard en funcion del crecimiento e intensidad de las actividades econdmicas del
paisy, desde luego, de su crecimiento demografico. El reto consiste en que los posibles escenarios para
futuro, planteados hoy en dia, sean tomados en cuenta para perfilar politicas de manejo adecuadas y
prever estrategias institucionales para enfrentar necesidades cada vez mayores, bajo presiones de

sobreexplotacion de fuentes y escasez recurrente del liquido.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO DE LAS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
2.1. ADMINISTRACION.

Todaslasactividades dirigidas haciala produccion de bienes o ala prestacion de servicios son planeadas,
coordinadas, dirigidas y controladas dentro de organizaciones. Todas las organizaciones estan
constituidas por personas y por recursos no humanos como recursos fisicos y materiales, recursos
financieros, recursos tecnoldgicos, recursos de mercadeo, etc. La vida de las personas depende de las
organizacionesy éstas dependen del trabajo de aquellas. Las personas nacen, crecen, aprenden, viven,

trabajan, se divierten, son curadas y mueren dentro de organizaciones.

La administracion es nada mas que la conduccion racional de las actividades de una organizacion, sea
ella lucrativa o no. La administracion trata del planeamiento, de la organizacion (estructuracion), de la
direccionydel control de todas las actividades diferenciadas, porla division del trabajo que ocurren dentro
deunaorganizacion.Asi,laadministracion esalgoimprescindible paralaexistencia, supervivenciay éxito
de las organizaciones. Sin laadministracion, las organizaciones jamas tendrian condiciones para existir

y crecer.

2.2. INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA ADMINISTRACION

Es el campo del conocimiento humano que se ocupa del estudio de la administracion en general sin
preocuparse de sisu aplicacion se llevaacabo enlas organizaciones lucrativas (empresas) o enlas
organizaciones no lucrativas. La teoriageneral de laadministracion TGA trata entonces, del estudio de la

administracion de las organizaciones.

2.2.1. LA ADMINISTRACION Y SUSPERSPECTIVAS

En una época de complejidades, cambios e incertidumbre como la que atravesamos hoy, la
administracion se vuelve unade las masimportantes areas de la actividad humana. Vivimos en una

civilizacion donde el esfuerzo cooperativo del hombre es labase fundamental de la sociedad.

Latarea basica de laadministracion es lade hacerlas cosas a través de las personas. La administracion,
coN sus nuevas concepciones, esta siendo considerada una de las principales claves para la solucion de

los mas graves problemas que afligen actualmente al mundo moderno.
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2.2.2. CONTENIDO Y OBJETO DEL ESTUDIO DE LA ADMINISTRACION

La palabra “administracion” se forma del prefijo “ad” hacia, y de “ministratio” que viene a suvez de
“minister” que expresa subordinacion u obediencia). La etimologia nos da pues la idea de que la
administracion se refiere a una funcion que se desarrolla bajo el mando de otro; esto es, aquél que presta
un servicio a otro. La tarea actual de la administracion es la de interpretar los objetivos propuestos por la
organizacionytransformarlosenaccionorganizacionalatravésdel planeamiento, organizacion, direccion
y control de todos los esfuerzos realizados en todas las areas y en todos los niveles de la organizacion,

con el fin de alcanzar tales objetivos de la manera mas adecuada a la situacion.

2.2.3. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION

Entoda sularga historia, hasta el inicio del siglo XX, laadministracion se desarrollé con unalentitud
impresionante. Solamente a partir de este siglo paso por fases de desarrollo de notable pujanza e
innovacion. Anteriormente las organizaciones eran pocas y pequefas: predominaban los pequefios
talleres, los artesanos independientes, las pequefias escuelas y los profesionales independientes; pero,
a pesar de haber existido siempre el trabajo en la historia de la humanidad, la historia de las

organizacionesy de suadministracion es un capitulo que tuvo suinicio hace muy poco tiempo.

2.2.4. ENFOQUE CLASICO DE LAADMINISTRACION

En el despuntar del siglo XX, dos ingenieros desarrollaron los primeros trabajos pioneros respecto a la
administracion. Uno era americano, Frederick Winslow Taylor, y desarrollé la llamada escuela de la
administracion cientifica, preocupada por aumentar la eficiencia de laindustria a través, inicialmente, de
la racionalizacion del trabajo operario. El otro era europeo, Henri Fayol, y desarroll6 la llamada teoria
clasicapreocupadaporaumentarlaeficienciade laempresaatravés de suorganizacion y de laaplicacion

de principios generales de la administracién con bases cientificas.

2.2.5. ENFOQUE HUMANISTICO DE LA ADMINISTRACION

Con el enfoque humanistico, la teoria administrativa sufre una verdadera revolucion conceptual: la
transferencia del énfasis antes colocado en la tarea (por la administracion cientifica) y en la estructura
organizacional (por la teoria clasica de la administracion) al énfasis en las personas que trabajan o que
participan en las organizaciones, la preocupacion por la maquina y por el método de trabajo y la

preocupacion por la organizacion formal y los principios de administracion aplicables a los aspectos
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organizacionales, ceden prioridad a la preocupacion por el hombre y su grupo social: de los aspectos

técnicos y formales hacia los aspectos psicoldgicos y socioldgicos.

El enfoque humanistico ocurre con la aparicion de la teoria de las relaciones humanas, en los Estados
Unidos, a partir de la década de los 30. Su surgimiento, sin embargo, fue posible por el desarrollo de las
ciencias sociales, principalmente la psicologia, y en particular la psicologia del trabajo. Esta surgié en la
primeradécada del siglo pasado y estadirigida principalmente hacia dos aspectos basicos que ocuparon
dos etapas de su desarrollo, a saber: el analisis del trabajo y la adaptacion del trabajador a éste y, la

adaptacion del trabajo altrabajador.

2.2.6. TEORIA DE LAS RELACIONESHUMANAS

La teoria de las relaciones humanas o escuela humanistica de la administracion, surgié en los Estados
Unidos, como una consecuencia inmediata de las conclusiones obtenidas en la Experiencia de

Hawthorne, desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores.

Fue basicamente un movimiento de reaccién y de oposicion a la teoria clasica de la administracion. Esta
pretendid desarrollar una nueva filosofia empresarial, una civilizacion industrial, en la cual latecnologia y

el método deltrabajo constituyen las mas importantes preocupaciones del administrador.

La teoria de las relaciones humanas naci6 de la necesidad de corregir la fuerte tendencia a la
deshumanizacion del trabajo surgida con la aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, alos
cuales los trabajadores deberian forzosamente someterse. El énfasis en las personas es su principal

caracteristica.

2.2.7. TEORIA NEOCLASICA DE LAADMINISTRACION

La teoria neoclasica o escuela del proceso administrativo, surgio con el crecimiento exagerado de las
organizaciones, una de las respuestas que buscé dar fue respecto del dilema de la centralizacion -
descentralizacion.

Buena parte del trabajo de los neoclasicos esta orientada hacia los factores que conducen a la
descentralizacion, como también hacia las ventajas y desventajas que esta produce. El énfasis en las
funciones del administrador: la planeacion, la organizacion, ladirecciony el control, son su principal

caracteristica.
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2.2.8. ADMINISTRACION POR OBJETIVOS

La Administracion por objetivos es un modelo de administracion a través del cual todas las gerencias de
unaorganizacion establecen metas para sus administraciones, coincidiendo de preferencia con el
ejercicio fiscal, en consonancia con las metas generales de la organizacion, fijadas por los accionistas, a
través de la direccion. Implica una técnica sistematica de gerencia. Se hace mucho énfasis en la

planeacion y el control, esta es su principal caracteristica.

2.2.9. MODELO BUROCRATICO DE LAORGANIZACION

Apartirde ladécadadel 40, las criticas hechas tanto a lateoria clasica (por sumecanismo), comola
teoria de las relaciones humanas (por su romanticismo ingenuo), revelaron la falta de una teoria de la

organizacion séliday amplia que sirviese de orientacion para el trabajo del administrador.

Algunos estudiosos fueron a buscar en los escritos del economistay sociélogo Max Weber, la inspiracion
para esa nueva teoria de la organizacion. Surgid asi, la teoria de la burocracia en la administracion. El

énfasis en la estructura organizacional, es su principal caracteristica.

2.2.10. TEORIA ESTRUCTURALISTA DE LA ADMINISTRACION

Surgio en la década de los afios 50, como un desdoblamiento de los anélisis de los autores orientados
hacia la teoria de la burocracia que intentaron conciliar las tesis propuestas por la teoria clasica y por la
de relaciones humanas. Los autores estructuralistas buscan interrelacionar las organizaciones con su
ambiente externo, que es la sociedad mayor, o0 sea la sociedad de organizaciones, caracterizada por la

interdependencia entre las organizaciones.

El analisis de las organizaciones desde el punto de vista estructuralista se hace dentro de un enfoque
multiple y globalizante. El andlisis organizacional, dentro de ese enfoque es extremadamente facilitado

con la utilizacion de tipologias organizacionales.

La teoria estructuralista inaugura los estudios acerca de los ambientes dentro del concepto de que las
organizaciones son sistemas abiertos en constante interaccion con su medio ambiente. En una
apreciacion critica del estructuralismo dentro de las administraciones, con sus aspectos positivos y sus
profundas restricciones y limitaciones, se concluye que ésta es unateoria de transicion para la teoria de

sistemas. El énfasis en la estructura y en el ambiente, son su principal caracteristica.
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2.2.11. TEORIA DEL COMPORTAMIENTO

Lateoriadel comportamiento o teoria behaviorista de la administracion, vino a significar una nueva
direccion y un nuevo enfoque dentro de la teoria administrativa. El enfoque de las ciencias del
comportamiento (behavioral sciences approach), conlleva el abandono de las posiciones normativas y
prescriptivas de las teorias anteriores (teoria clasica, de las relaciones humanas y de la burocracia) y nos
lleva ala adopcion de posiciones explicativas y descriptivas. El énfasis en las personas y en el ambiente,

son su principal caracteristica.

2.2.12. TEORIA DE SISTEMAS

La teoria general de sistemas surgio con los trabajos del biélogo aleman Ludwig von Bertalanffy,
publicados entre el afio de 1950y el afio de 1968. Esta teoria no busca solucionar problemas o intentar
solucionesprécticas, perosiproducirteoriasyformulaciones conceptualesque puedancrearcondiciones

de aplicacion enlarealidad empirica. El énfasis en el ambiente, es su principal caracteristica.

2.2.13. ENFOQUE CONTINGENCIAL DE LA ADMINISTRACION

La palabra contingencia significa algo incierto o eventual, que puede suceder o no; se refiere auna
proposicion cuya verdad o falsedad solamente puede conocerse por la experiencia o por la evidenciay

no por larazon.

En un aspecto mas amplio, el enfoque de la contingencia destaca que no se alcanza la eficacia
organizacional siguiendo un Unico y exclusivo modelo organizacional, o sea, no existe una Unica forma
que seamejor paraorganizarse con elfin de alcanzarlos diferentes objetivos de las organizaciones dentro

de un ambiente también cambiante.

Elénfasisenelambienteyenlatecnologiasindespreciarlastareas, laspersonasylaestructura, son

sus principales caracteristicas.

2.2.14. UNIVERSALIDAD DEL PROCESOADMINISTRATIVOEN LAS ORGANIZACIONES

El proceso administrativo tiene aplicacion universal, y los gerentes lo pueden llevar a cabo sinimportar el
tipo de empresa, ya sea comercial, industrial o de servicios. Segin Reyes Ponce (1990), el proceso
administrativo consideralos siguientes pasos: 1. Prevision, 2. planificacion, 3. organizacion, 4.integracion

de personal, 5. mando y 6. control.
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FIGURA No. 1
ADMINISTRACION POR
OBJETIVOS.

1.- Prevision. Se refiere al andlisis del negocio, tendencias, debilidades, amenazas. Permite conocer
mision, objetivos, vision de futuro y trazar los objetivos estratégicos. Se caracteriza por:

Previsibilidad: Debe de realizarse tomandose en cuenta que no hay certeza completa por la cantidad de
factoresy laintervencion de decisiones humanas, por lo que siempre existird en la empresa un riesgo.

Objetividad: Las previsiones deben descansar en hechos méas que en opiniones objetivas. El éxito de la
empresa es en base a la informacion de que disponga.

Medicion: Las previsiones seran tanto mas seguras cuando mas podamos apreciarlas o medirlas.

2.- Planificacion. Es el conjunto de objetivos y pasos que se deben realizar para cubrir la brecha que nos
separa de donde estamos y hacia donde queremos ir. Se caracteriza por:

Prevision: Los planes deben hacerse lo mas precisos posibles y no con afirmaciones vagas y genéricas.
Flexibilidad: Todos los planes deben de dar margen para los cambios que surgen en éste.

Unidad: Los planes deben ser de tal naturaleza que exista una para cada funcién y todos los aplicables
para una empresa, puedan estar coordinados e integrados para que pueda decirse que existe un sélo
plan general.

3.- Organizacion. Es la estructura técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles
y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su
maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. Implica la organizacion del proceso
productivo o de servicios, es decir: Organizacion del proceso productivo, Organizacion del trabajo y
Organizacion de la direccion. Se caracteriza por:
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Especializacion: La division del trabajo influye en el aumento de la produccion ya que de acostumbrarse
auntrabajo, se llega a la especializacion y de ésta a la productividad.

Unidad de mando: Soélo se debe de obedecer a un jefe para una funcion.

Equilibrio autoridad-responsabilidad: Debe establecerse el grado de autoridad y de responsabilidad que
debe tener cada jefe en cada nivel jerarquico.

Equilibrio direccidn-control: A cada grado de delegacion debe corresponder el establecimiento de los
controles adecuados.

4.- Integracion de personal. Funcidn relacionada con los recursos humanos muy unida a la organizacion;
consiste en ocupar puestos de una estructura con la consiguiente selecciony capacitacion de los puestos
de trabajo. Se caracterizapor:

Reclutamiento y seleccion del personal adecuado. Consiste en buscar y seleccionar a las personas
adecuadas para encomendarles una tarea especifica; esto se cumple para los directivos y para
trabajadores simples.

Introduccion. Consiste en las técnicas que hacen que un trabajador o jefe se acople a su puesto de
trabajo constantemente.

Desarrollo. Comprende el adiestramiento practico, la capacitacion tedrica y la formacion de los recursos
humanos

5.- Mando. Es la influencia consciente del sujeto de direccion, jefe, sobre el objeto de direccion,
subordinado, eslafuncion enel que el dirigente pone en practica su capacidad de mandar y hacerse
obedecer, su caracteristica fundamental es la toma de decisiones y no se delega. Se caracteriza por:

Autoridad. Facultad de una persona de dar 6rdenes a otra y que ésta obedezca, la facultad de disponer
de medios materiales y financieros que estan bajo su mando.

Delegacion. Hacer participes a otros de la autoridad que nosotros hemos recibido sin perder por ello la
responsabilidad correspondiente.

Comunicacion. Tanto vertical como horizontal, es esencial para poder ejercer el mando, tomar las
decisiones correctasy para la vigilancia constante de los resultados de las actividades.

6.- Control. Es la medicion, verificacion y correccion del desempefio para asegurar que los objetivos de
la organizaciony de los planes disefiados sean llevados a cabo. Se hace sobre la base del anlisis de los
resultados, las causas y condiciones que lo propiciaron, luego se obtienen las conclusiones posibles. Se
caracteriza por:

Fijacion y Establecimiento. Se analiza qué controles deberan ser establecidos y cuales seran los mas
efectivos.

Operatividad. Todos los directivos tienen que realizar el control.

Interpretacion de los Resultados. Compara lo que se esperaba con lo que se obtuvo en realidad.
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2.2.15. MODELOS TEORICOS PARA EL ESTUDIO DE LAS ORGANIZACIONES

Se han creado diversos modelos tedricos para estudiar las organizaciones modernas, ya sea desde el
punto de vista administrativo, social o psicoldgico, o de acuerdo con las variables que se consideran

relevantes.

Entre los diversos modelos se encuentra el modelo sociotécnico, el cual describiremos enseguida, pues

constituye un esfuerzo conceptual que integra varios tipos de variables.

2.2.15.1. EL MODELO ADMINISTRATIVO SOCIOTECNICO
Una organizacion es un sistema abierto que tiene una tarea principal que realiza para sobrevivir.

El sistema puede realizar su tarea principal inicamente mediante el intercambio de materiales con su

medio ambiente.

Este intercambio consiste en varios procesos: laimportacion de recursos y materiales, la conversion de
ellos, el consumo de algunos bienes para el mantenimiento del sistema y la exportacion de productos,

servicios y desperdicios.

El punto de vista Tavistock esta caracterizado por un enfoque sociotécnico, lo cual es una manera global
e intersistémica de conceptualizar una organizacion, toma en cuenta la importancia de una tecnologia y
estructura adecuadas para el trabajo de la organizacion, pero también examina las relaciones entre la
tecnologiay las cualidades humanas de los trabajadores; incluye tanto lo psicolégico y lo social como lo

tecnoldgico.
Suteoriaseorigind en observaciones de grupos durante y despuésde laSegunda GuerraMundial.

Comenzo a difundirse al ser publicado en 1961 su libro Experiencias Grupales. La mayoria del trabajo de
Biony sus colaboradores (H. Bridger, G. Higgin, E. Jaques, E. Millar, A. K. Rice, E. L. Tristy P. M. Turquet)
fuellevada acaboen el Tavistock Institute of Humans Relations, en Londres, Inglaterra. con base en

investigaciones realizadas en minas de carbdninglesas y empresas textiles de la India.

Estos trabajos se publicaron en el afio 1963 basadas en las investigaciones del Instituto Tavistock de

Gran Bretaiia.
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Enresumen, el modelo en cuestion se caracteriza porque considera a la organizacion como resultado de
la compleja interaccion de sus elementos tecnoldgicos, tales como: las caracteristicas de las tareas, el
ambiente de trabajo, la maquinaria y equipo, con sus aspectos sociales, por ejemplo relaciones
interpersonales, los grupos, el liderazgo, de tal manera que al estudiarlas se debe considerar ante todo
las relaciones entre ambas variables o factores, lo tecnoldgico y lo social, y tratar de comprender que se

influye entre si.

Otra variable que este modelo considera es la estructura. De esta manera, las organizaciones se
representan como sistemas abiertos conformados por tres subsistemas basicos. La figura 2, muestra el

modelo sociotécnico de laorganizacion.

FIGURA No. 2

MODELO SOCIOTECNICO DE LA ORGANIZACION.

Fuente: Trabajosrealizados de las investigaciones de W. Bion, H. Bridger, G. Higgins, E. Jaques, E. Millar,
A.K.Rice, E. L. Tristy P. M. Turquet, en el Tavistock Institute of Humans Relations. Londres, Inglaterra.
1963.

2.2.15.2. EL MODELO ADMINISTRATIVO SISTEMICO

Este concibe a las organizaciones como un sistema integrado por varios elementos que interactdan
constantemente y cuya presencia, caracteristicas y comportamiento estan encaminados al logro de
objetivos concretos. De acuerdo con esto, las organizaciones son sistemas dinamicos que reciben
influencia del medio ambiente e influyen a su vez en dicho medio. Con este modelo es posible disefiar

cambios con propositos practicos en cualquier tipo de organizacion.
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FIGURA No. 3

MODELO SISTEMICO
IEEEE
| Proveedores | | Competencia |
I Clientes I | Gobierno I
ENTRADA PROCESO DE CONVERSION SALIDA
¢ Recursos Humanos o Procesos + Eficacia y
¢ Recursos Tecnoldgicos eficiencia
Financieros ) o Procesos ¢ Produccion y
+  Recursos materiales ‘I Administrativos I‘I productividad
*  Recursos técnicos o Procesos Sociales + Bienes o servicios
o LUtilidades.

Fuente Agustin Reyes Ponce. (1988)

De acuerdo con la figura anterior, el modelo sistémico lo integran tres partes basicas, un flujo de entrada,

transformacion y resultados; a continuacién se explica cada uno de ellos.

Flujo deentrada. Se refiere alaintroduccion de resultados organizacionales que son activos disponibles
para que un administrador genere productos. La importancia de esta parte es facil de observar, ya que
para mantener funcionando con eficacia a la organizacion, la administracion nunca debe de perder de
vista el estatus y uso de los recursos organizacionales; es decir, recursos humanos, dinero, materias
primas, maquinaria y equipo.

Transformacion. Se trata del conjunto de pasos necesarios para convertirlos recursos organizacionales
en productos. En esta parte se incluyen tres tipos de procesos del sistema: los tecnoldgicos, los
administrativos y los sociales. Los procesos tecnoldgicos en las organizaciones modernas constituyen
una unidad.

El esfuerzo humano, intelectual y manual, se unen en el desempefio de las diversas tareas utilizando la

tecnologia tanto conceptual como material; de esta manera se producen bienes o servicios terminados.

Los procesos administrativos son aquellos que permiten alaorganizacion encauzarse de maneraefectiva
hacia el logro de sus planes y objetivos. (Rodriguez Valencia, Joaquin. Estudio de sistemas y
procedimientos administrativos, Thompson, México. Pagina 23).
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Los procesos sociales, como parte eminentemente dindmicay cambiante de latrasformacion, se refieren
al conjunto de interaccion que se presentan entre los individuos y los grupos que integran la organizacion

y las interacciones de ésta con el medio ambiente.

Los resultados. Esta parte del modelo se refiere a los diversos productos, bienes o servicios terminados,

que tienen como finalidad satisfacer necesidades humanas.

Podemos decir que una organizacion recibe insumos, o entradas, y con su estructuray procesos 10s
transforma en varios tipos de resultados, o salida, los cuales, en condiciones dptimas se traducirian en el

logro de los objetivos previstos en la planeacion.

2.2.15.3. EL MODELO CICLICO DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Enlasiguiente figura se ilustra el modelo ciclico del desarrollo organizacional.
FIGURA N° 4

MODELO CiCLICO DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

e

/7" | dentificacion
de Problemas

Consulta al
Especialista en D.O.

77" Integracion de Datos
después de la accion

- Diagnostico
Conjunto de ;
Problemas /.

Fuente Agustin Reyes Ponce, (1988)
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Identificacion de problemas. Una persona clave en la organizacion presiente que laempresatiene uno
0 mas problemas que pueden ser aliviados por un agente de cambio, una persona especialmente
asignada para contender con problemas asociados con el cambio, el problema pudiera involucrar
movimiento de empleados, comunicacion pobre, coordinacion inefectiva o carencia de lideres de

proyecto. Losesfuerzosdel DO (Desarrollo organizacional) debende estarapoyados porlaalta direccion.

Consulta al especialista en DO. Algunos intimamente familiarizados con procesos de cambio

organizacional comunmente son utilizados como agentes de cambio.

Durante el contacto inicial, el agente de cambio (externo a la organizacion o empleado de la empresa) y

el cliente del sistema, cuidadosamente se auxilian uno al otro.

El agente de cambio debe lograr entender claramente a la empresa, esto demanda la colaboracién y

apertura de cada uno de los involucrados.

Integracion de datos y diagndstico preliminar. Esta etapa usualmente es responsabilidad del
consultor, quientiene cuatro métodos basicos de recoger datos: mediante entrevistas, observacion delos

procesos, cuestionarios y datos del desenvolvimiento organizacional.

Probablemente lamaseficiente y efectiva secuencia de método diagnostico comienzaconlaobservacion,
ésta es seguida por entrevistas semiestructuradas y es completada con cuestionarios que intentan medir

precisamente los problemas identificados en los pasos iniciales del diagndstico.

Retroalimentacion. En virtud de que el desarrollo organizacional es un esfuerzo de colaboracion, los

datos obtenidos son retroalimentados al cliente.

Esto usualmente se realiza en grupos o por un grupo de trabajo seleccionado, de manera que la gente

clave involucrada reciba lainformacion.

Diagndstico conjunto de problemas. En este punto, un administrador o grupo discute la
retroalimentacion y decide si hay un problemareal que necesita resolverse, este proceso tiene que juntar
los esfuerzos entre el cliente y los especialistas en desarrollo organizacional. El cliente debe aceptar el

diagnostico, asi como las soluciones que habran de serimplementadas.
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Accidn. Enseguida, el consultante y el cliente de comdn acuerdo enir mas alla convienen las acciones a

realizar.

Estafase corresponde al comienzo del proceso de “rompe el hielo”. Laaccion que deberd tomarse

depende del problema, en la cultura de la organizacion y en el tiempo y gastos que habran de ahorrarse.

Integracion de datos después delaaccion. Dado que el DO es un proceso ciclico, también debe
efectuarse unarecopilacion de datos después de que las acciones han sido realizadas. Através de estos,

ellider puede monitorear, medir y determinar los efectos producidos por las acciones.

Esta informacién es proporcionada al cliente y puede conducir a un nuevo diagnostico y a la

implementacion de una nueva accion.

Laprincipal cualidad delmodelo de DO es que es ciclico e interactivo, un procesointeractivo entre el
consultante y el cliente, de cuya relacion exitosa dependera la implantacion efectiva de la estrategia de

cambio.

2.2.15.4. EL MODELO DE PLANEACION

El modelo administrativo de planeacion es un intento que define las etapas del cambio planeado. Segun
Stoner (1995), el cambio planeado es definido como un proyecto implementado de forma deliberativa,
visando una innovacion estructural, una nueva politica, un nuevo objetivo, una nueva filosofia, un nuevo

climay un nuevo estilo de operar.

Envuelve toda la organizacion o una parte significativa de la misma, siendo una respuesta adaptativa al

medio en que estainsertada.

Eldesarrollo organizacional (DO), buscainstrumentar uncambioindividual y organizacional paraque una

empresa pueda adaptarse a las fuerzas de cambio.

Fue desarrollado por Lippitt, Watsony Westley y después modificado y perfeccionado. Los dos principales
conceptos de este modelo (1969) indican que toda la informacion debe ser liboremente compartida entre
laorganizaciony el agente de cambio y que estainformacion es util, siy s6lo si, pueda ser posteriormente

convertida en planes de accion.

25



En la figura que a continuacion se muestra, se observa la secuencia en la aplicacion y fundamentacion
del desarrollo organizacional.

FIGURA No. 5
FUNDAMENTOS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Exploracidén:
El agente de cambic y el sistema — cliente explcran juntes

Entrada:
De=arrollo de un contrato ¥y expectativas mutuas

Diagnostico:
Identificacion de metas especificas de mejoramiento

Planeacion:
Identificacian de pascs para la accién y posible
resistencia al cambio

Accion:

Implementacidn de los pasas para la accidén

Estabilizacion y evaluacidn:
Evaluacion para determinar el éxto del cambic ¥ la necesidad
de la accidén posteriar.

Terminacion:

Dejar el sistema o suspender el proyecta e iniciar otro.

Fuente Agustin Reyes Ponce (1988)

También en esta figura se describen los 7 pasos que sugieren los estudiosos de este modelo
administrativo, aunque debe decirse que realmente esllevado ala practicaen formaliteral, yaque el

modelo se puede adecuar segln las necesidades de la organizacion.

2.2.15.5. EL MODELO ADMINISTRATIVO DE INVESTIGACION-ACCION

Este modelode ampliaaplicabilidad, consideraal cambio planeado como un proceso ciclico que involucra
colaboracion entre los miembros de la organizacion y los expertos del desarrollo organizacional. Hace
especial hincapié en la recopilacion de datos y el diagndstico antes de la accion, planeacion e

implantacion, asicomounacuidadosaevaluacion delosresultados despuésderealizarlaaccion.
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Es relevante comentar que el modelo administrativo de investigacion accion, sirvio de guia para la
propuesta hecha al Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio
de Alvaro Obregdn, Michoacan; en cuanto a la serie de pasos a sequir, para detectar las debilidades y
fortalezas de la administracion de esta empresa municipal.

» Estaguiaidentificé el diagndstico administrativo en los siguientes pasos:
= |dentificacion de problema.

= Recopilacion de informacion relacionada con el desarrollo organizacional.
= Consultas con directivos de la empresa Municipal.

= Planeacion de actividades.

= Diagnostico Previo.

= Diagnéstico final.

Estos puntos se pueden apreciar mejor enlafigura 6, la cual sefiala paso a paso lasecuenciay conclusion

de undiagndstico administrativo, atraves del proceso administrativo paratoda organizacion.

FIGURA No. 6
LA NATURALEZA DEL CAMBIO PLANEADO

(1) Percepcidon de problemas por parte de los administradores clave
(2)»-consultns con expertos en ciencias del comportamiento. )
(3) Recopilacidon de datos y diagndstico inicial por el consultor
(4) Retroalimentacidn al grupo clave de la empresa (administradores)
(5) Diagndstico.conjunto del o los problemas

(6) Planeacion y accion conjunta, (objetivos del programa de D.O. y medios
para lograr los objetivos) (aplicaciones de intervenciones)

(7) Accion
(8) Recopilacion de datos después de la accidn
'(9)'Retroalimentaci6n al.rupo de clientes por el consultor

(10) Diagnéstico y planeacidn de la accidn entre el cliente {los
Administradores) y el consultor

(11) Nueva accion
€12) Nueva recopilacién de datos como resultado de la accién
(13) Diagndstico de la situacion

(14) ¥ asi-sueesivamente

Fuente: Agustin Reyes Ponce (1988)
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2.2.15.6. MODELO BUROCRATICO DE LAORGANIZACION

La burocracia es una forma de organizacién humana que se basa en laracionalidad, esto es, enla
adecuaciondelos medios alos objetivos pretendidos, con el fin de garantizar lamaxima eficiencia posible

en la busqueda de esos objetivos.

Se presenta generalmente como una empresa u organizacion donde el papeleo se multiplicay aumenta,

impidiendo soluciones rapidas oeficientes.

Eltérminotambién se empleaenel sentido de apego de los funcionarios alos reglamentos y rutinas,

causando ineficiencia en laorganizacion.

Segln Max Weber, en su texto The theory of social and economic organization”, Talcote Parsosns, org.,
New York, Oxford University Press, 1947, pp.320 a 329, citado en Amiati Etzioni, Organizacoes

Complexas, cit., pp. 85a87; la burocracia tiene las siguientes caracteristicas principales

1.- Caracter legal de las normasy reglamentos
2.- Caracterformal delas comunicaciones
3.- Caracter racional y division del trabajo.
4.-Impersonalidad enlasrelaciones

5.- Jerarquia de autoridad.
6.-Rutinasyprocedimientosestandarizados.
7.-Competenciatécnicay meritocrética.

8.- Especializacion de la administracion.

9.- Profesionalizacion de los participantes.

10.- Completa Previsibilidad del funcionamiento.

Estos puntos se desarrollan a continuacion:

Caracter legal de las normas y reglamentos. La burocracia es una organizacion unida por normasy
reglamentos previamente establecidos por escrito. Enotros términos, es unaorganizacionbasadaenuna
especie de legislacion propia que define anticipadamente como la organizacion burocratica debera

funcionar.
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Caracter formal de las comunicaciones. La burocracia es una organizacion ligada por comunicaciones
escritas. Las reglas, decisiones y acciones administrativas son formuladas y registradas por escrito. De
ahi el caracter formal de la burocracia.

Caracter racional y division del trabajo. La burocracia es una organizacion que se caracteriza por una
sistematica division del trabajo. Esa division del trabajo atiende una racionalidad, esto es, se adecua a
los objetivos a ser alcanzados: La eficiencia de la organizacién. De ahi el caracter racional de la

burocracia.

Impersonalidad en las relaciones. La administracion de la burocracia se realiza sin considerar las
personas como personas, sino como ocupantes de cargos y de funciones. El poder de cada persona es
impersonal y se deriva del cargo que ocupa. También la obediencia prestada por el subordinado al

superior es impersonal.

Se obedece al superior, no en consideracion a su persona, sino al cargo que el superior ocupa. La
burocracia necesita garantizar su continuidad alo largo deltiempo: las personas vieneny se van, los

cargos y funciones permanecen.

Jerarquia de autoridad. La jerarquia es en orden y subordinacion, la escala de autoridad corresponde a
las diversas categorias de participantes, funcionarios, clases, etc. Todos los cargos estan dispuestos en
escalas jerarquicas que encierran determinados privilegios y obligaciones, estrechamente definidos por

medio de reglas limitadas y especificas.

Rutinasy procedimientos estandarizados. La burocraciaes unaorganizacion que fijasus reglas y normas
técnicas para el desempefio de cada cargo. El funcionario u ocupante de un cargo no puede hacer lo que
quiera, sino lo que la burocracia le impone que haga. Las normas y reglas técnicas regulan la conducta
del ocupante de cada cargo, cuyas actividades deben ser ejecutadas con las rutinas y procedimientos

fijados por las reglas y normas técnicas.

Competencia técnica y meritocratica. La burocracia es una organizacion en la cual la escogencia de las

personas estabasadaenelméritoy enlacompetencia técnicay noen preferencias personales.

Especializacion de la administracion. La burocracia es una organizacion que se basa en la separacion

entre la propiedad y laadministracion.
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Los miembros del cuerpo administrativo deben estar completamente separados de la propiedad de los
medios de produccion. Losadministradores de laburocraciano son sus duefios o propietarios. Eldirigente
no es necesariamente el duefio del negocio o un gran accionista de la organizacion, sino un profesional

especializado en suadministracion.

Profesionalizacion de los participantes. La burocracia es una organizacion que se caracteriza por la

profesionalizacion de sus participantes. Cada funcionario de la burocracia es un profesional.

Completa Previsibilidad del funcionamiento. Todo en la burocracia es establecido con el fin de prever
anticipadamente todas las situacionesy rutinizar su ejecucion, para que la maxima eficiencia del sistema
sea plenamente alcanzada. Retomando la empresa objeto de estudio de esta investigacion, se puede
decir que los modelos administrativos revisados y descritos en este capitulo, sirvieron de base para la
elaboracion del modelo administrativo para la competitividad del Organismo Operador de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacan.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO DE LA COMPETITIVIDAD.
3.1. COMPETITIVIDAD

Segln Gutiérrez R. Elizabeth, (El cotidiano, N°89, Mayo — Junio, 1998), en México como en muchos otros
paises hablar sobre la competitividad en el marco de un proceso de globalizacion resulta algo cotidiano,
y apesar del amplio uso de tales términos, a menudo se hacen inferencias sobre su significado, sin

reflexionar sobre los limites conceptuales de tales términos.

Todas las empresas, cualesquiera que sean su giro 0 su tamafio, se encuentran inmersas en un entorno
de competencia. En este contexto se pone enjuego factores como el equipo que se usa, lamano de obra,
la disponibilidad de capitales, la tecnologia, el conocimiento del mercado, y algunos otros que se

consideran factores de competencia.

Latareaescompetir para permanecer, pero elhecho de permanecertiene un objetivo, mirar haciael

futuro, con estrategias definidas, ademas del conocimiento del mercado.

Aqui es importante aclarar que el término de competitividad no esta en el diccionario espafiol, en inglés

(competitiveness) es un término mas comun.

Unaempresa competitiva es, entre otras cosas, una empresa lider capaz de hacer lo que otros ainno se
plantean. Es por eso que habra que plantearse las preguntas necesarias para encontrar el camino hacia
lacompetitividad de las empresas: ¢, Seranlos costos, lainnovacion o eltiempolas claves del éxito?;
¢ Siguen siendo validos estos planteamientos iniciales sobre la competitividad de las empresas? La
empresa no puede limitarse a su entorno propio, debe participar, compartir e influir en los restantes

agentes de la competitividad. En ello se juega su futuro.

3.2. ANTECEDENTES DEL CONCEPTO DE COMPETITIVIDAD

Enlasprimerasdécadasdel presentesiglo Schumpeter (Teoriadeldesenvolvimientoeconémico. México:
Fondo de Cultura Econémica. 1994), consideraba que el crecimiento de la produccion no solamente

respondiaa los factores productivos ortodoxos: capital, tierra y trabajo, a esto le llamamos productividad.

También dependia de aspectos relacionados con la tecnologia y con la organizacion social. Esta Gltima
podia propiciar la presencia de agentes de cambio con capacidad para innovar [os procesos productivos

existentes
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Sibien el crecimiento economico estaba basado en elincremento de los factores ortodoxos, latecnologia

ylaorganizacionsocialeranlafuente deloque Schumpeterllaméeldesenvolvimiento econémico.

Dos décadas después de la publicacion original de la obra de Schumpeter, en el periodo de la posguerra
aparece el llamado pensamiento econémico del CEPAL (Comision Econdmica para América Latinay el
Caribe) este pensamiento se basaba en un enfoque estructural para explicar el subdesarrollo de los
paises de América Latina y planteaba que la economia mundial estd compuesta por dos polos, el centro
y la periferia, cuyas estructuras productivas difieren de modo sustancial. (Rodriguez, O. La Teoria del
subdesarrollo del CEPAL, México: Siglo XXI, 1980).

Debido a su desarrollo histérico, la estructura de los paises llamados periféricos se caracteriza por su
especializacion y heterogeneidad. La especializacion se referia ala concentracion productiva, alrededor
de los sectores productivos primarios (mineria, agricultura) los cuales eran fuertes exportadores de
materias primas hacia los paises centrales. La heterogeneidad consistia en el hecho de que los sectores
industriales de la periferia eran poco relevantes y principalmente importadores.

El progreso técnico y su consecuencia, la productividad, se concentraba en los paises centrales, esto
provocaba que la capacidad para acumulary crear riqueza fuera cada vez mayor en estos paisesynoen

los paises periféricos.

Otra linea de pensamiento que influy6 en el surgimiento de competitividad fue el movimiento mundial
hacia el desarrollo sustentable. De acuerdo con Carl Mitcham (1995) los origenes cercanos del concepto
de desarrollo sustentable se ubica en los limites del crecimiento, la idea es que el crecimiento no puede
continuar indefinidamente con los mismos parametros en que se ha presentado en los ultimos cien afios.
En consecuencia, el crecimiento econémico tiene un limite relacionado con la capacidad del planeta para

sustentarlo.

Esto representa el concepto de desarrollo, el cual debera medirse a través de un incremento en el nivel
de vida de los participantes en la estructura econoémica. De esa manera, el concepto de competitividad
aparece como la capacidad de una entidad para emprender, de una manera sustentable, un proceso de

desatrrollo.
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3.2.1. CONCEPTO DE COMPETITIVIDAD

Las definiciones que los investigadores han propuesto para determinar qué entienden por competitividad
han evolucionado durante los Gltimos 20 afios y su utilizacion se ha referido a tres &mbitos diferentes:

regional, sectorial y de una firma.

El ambito regional es el que ha concentrado el mayor interés de estudio. La competitividad esta en tres

diferentes niveles, pais, sector y empresa.

No obstante, se tiene que la competitividad es un concepto altamente relativo, no todas las naciones ni

todoslossectores o empresas pueden serigualmente competitivas enlos mercados mundiales.

Las definiciones que los investigadores han propuesto para determinar qué entienden por competitividad
han evolucionado desde aquellas que se refieren a la productividad y habilidad econémica, donde se
suponen modificaciones al producto paraincrementar la productividad y para mejorar niveles de salarios
(Cohen) donde se empieza a hablar de calidad, menor precio y competidores domésticos e
internacionales (Porter) y pasando por necesidades de mayor participacion de mercado, utilidades y

satisfaccion de los clientes (Alvarez).

La siguiente tabla nos muestra la cronologia de la definicion de competitividad. En esta tabla se pueden

apreciar las distintas definiciones de competitividad.

La mayoria de ellas hace referencia al producto, al precio, calidad, distribuciéon de mercancias,
participacion de mercado, y en la cual vemos la evolucion que tiene el concepto de competitividad hasta

llegar al Gltimo proceso de evolucion del mismo.
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Tabla3

Cronologia de la definicion de competitividad.

Maidique y Patch (1978). Habilidad de disefiar, producir y vender bienes y servicios que retinan
las cualidades de precio y otros atributos que dan como resultado un producto mas atractivo que
el elaborado por los competidores.

Cohen. (1984). Competitividad internacional de una nacion esta basada en un mejor desempefio
delaproductividad y enla habilidad de la economia para modificar su producto hacia actividades
de mayor productividad lo cual genera altos niveles de salario.

Scott (1985). La competitividad nacional se refiere a la habilidad de un estado para producir y
distribuir mercancias enlaeconomiainternacional compitiendo contrabienesy servicios de otros
paises.

CEPAL-ONUDI (1989). Esla capacidad para sostener e incrementar la participacion enlos
mercados internacionales, con una elevacion paralela del nivel de vida de la poblacién. El Ginico
camino sdlido para lograr esto se basa en un aumento de la productividad y por ende, enla
incorporacion de progreso técnico.

Porter (1990). La produccion de bienes y servicios de mayor calidad y menor precio que los
competidores domésticos e internacionales, que se traducen en crecientes beneficios para los
habitantes de una nacion al mantener y aumentar los ingresos reales.

Ortiz Flores (1991). Conjunto de determinadas acciones que permiten a una determinada
empresa operar rentablemente en una economia de mercado.

Carcoba (1991). Es la capacidad para colocar productos en un mercado, con oportunidad, al

mejor precio, con calidad y con el mejor disefio, para ganar la preferencia de los consumidores.

Muller (1992). Es la capacidad de una organizacion socioeconémica de conquistar, mantener o
ampliarlaparticipaciénenunmercado de unamaneralucrativaque permitasu crecimiento.

OCDE (1997). Capacidad de la empresa, industria o region o nacién para generar ingresos y
niveles de empleo altos de una manera sostenible, estando expuesta a la competencia
internacional.

Alvarez (1997). Es la capacidad que tiene una empresa para dominar su mercado (mayor
participacion) obtener utilidades y satisfacer a sus clientes.

Gutiérrez Pulido (1999). La competitividad de una empresa esta determinada por la calidad, el
precio y el tiempo de entrega de sus productos o0 servicios.

Azua Jon (2000). Es el resultado de hacer mejor las cosas que los demés en forma permanente,
enfuncion de redes o alianzas competitivas (competencia y cooperacion) a través de complejas
interacciones entre empresas, gobiernos, industrias y nuevos espacios activos conocidos como
regiones innovadoras.

Fuente:

Realizacion propia basado en este marco teorico.
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En los primeros trabajos sobre el concepto de competitividad, Cohen 'y coautores, en el centro de
investigacion para negocios de la Universidad de California, (1984) establecen que la competitividad
internacional de una nacion esta basada en un mejor desempefio de la productividad y en la habilidad de
la economia para modificar su producto hacia actividades de mayor productividad, lo cual genera altos

niveles de salario.

Un afio después, Scott presenta un estudio sobre la competitividad de los Estados Unidos de América, y
establece que... la competitividad nacional se refiere a la habilidad de un pais para producir y distribuir
mercancias en la economia internacional compitiendo contra bienes y servicios producidos en otros
paises, y hacer esto de tal manera que se obtengan incrementos en los estandares de vida. (Scott, B &

Lodge, G. Competitiveness in the World Economy, Boston: Harvard Business School Press, 1985).

El informe nimero 6 de la CEPAL-ONUDI, denominado: Industrializacion y desarrollo, pagina 9: 1989,
nos dice que lacompetitividad es sostener e incrementar la participacion del mercado para un mejor nivel
de vida, y que esto formara un camino soélido basado en el aumento de la productividad, que por

consecuencia incorporara al progresotécnico.

Esta es una definicién que ain no incorpora problemas como mano de obra barata y altamente
tecnificada, ademas del proceso de internacionalizacion de muchas empresas, y del flujo de inversiones

a donde mas convenga, en funcién de los bloques econémicos.

En 1992, Porter define la competitividad como, la produccion de bienes y servicios de mayor calidad y
menor precio que los competidores domésticos e internacionales, que se traducen en crecientes
beneficios paralos habitantes de unanacional mantenery aumentarlosingresosreales. (Porter, Michael.

The competitive advantage of nations. The McMillan Press. Ltd. (1990). Londres, Inglaterra).

Esta definicion mantiene las dos bases tedricas mencionadas por Scott; es decir, la internacionalizacion

y el desarrollo manifestado por unincremento de los ingresos reales de los habitantes.

Ademas, Porteridentifica la calidad y el precio comolos factores fundamentales para lograr la realizacion

de las mercancias producidas en el mercado internacional.

Yano es solamente la productividad la que define la competitividad como lo sefialan Cohen y coautores

seisafios antes, sino también es relevante la calidad de los productos obtenidos, ademas de que, al tener
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un producto competitivo en el mercado, los salarios de los trabajadores se ven incrementados. Esto hace
que laempresa tenga mano de obra cada vez més calificada y nos da como resultado la mejor eficiencia

en el uso detecnologia.

Para Ortiz Flores, en 1991 se da una evolucion al concepto de competitividad, el cual se basaen el
conjunto de acciones que permiten a una determinada empresa operar rentablemente en una economia
de mercado. (Ortiz Flores, Francisco Javier. Metodologia para el andlisis de la competitividad
Internacional de laempresa. Centro de Estudios al Comercio Exterior. Bancomext. 1991, México, pagina
5).

Loimportante paralas empresas latinoamericanas es precisamente la rentabilidad del negocio, algunas
estanpensandoenlasutilidades, perolasempresas competitivas estanpensandoen ¢ Como permanecer
enelmercado? Y que posicionamiento tendran en el futuro, cuéles son las necesidades y deseos de los

consumidores.

Para Geraldo Mulleren 1992 nos refiere que el concepto de competitividad... es la capacidad de una
organizacion socioeconoémica de conquistar mantener o ampliar la participacién de mercado de una
manera lucrativa que permita su crecimiento. (Muller, Geraldo. Transformaciones productivas y
competitivas, Instituto Interamericano de cooperacion para la agricultura, San José, Costa Rica, Nov.
1992. p. 53).

Seisafiosmastarde,la OCDE (Organizacion parala Cooperaciony Desarrollo Econémico), presentauna

nueva definicion del concepto.

Para este organismo, lacompetitividad es... la habilidad de compafiias, industrias (sectores), naciones o
regiones supranacionales para generar, mientras se encuentran expuestas a la competencia
internacional, altos factores de ingresos (relativos) y niveles de empleo con una base sustentable.

(Hatzichnoglou, T. Globalization and competitiveness: Relevant Indicators, OCDE. (1996), Paris, Francia).

Esta definicion, propuesta por la OCDE mantiene las ideas basicas de internacionalizacion y
diferenciacion entre crecimiento y desarrollo. En este ultimo caso, el desarrollo se expresa atraves de los
ingresos y niveles de empleo, ademas del problema que acarrea la alta capacitacion en los paises

industrializadosy el grave problema que es el desempleo, el cual es alto en Europay Japén.
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En 1997 Alvarez Torres nos da su concepto de competitividad lo cual implica en primer lugar decidirse a
tomar control de la organizacion, ser responsable de su presente y de su futuro, y en segundo lugar
incorporar practicas y procedimientos de alto valor que incrementen drasticamente lacompetitividad y los

resultados del negocio. (Alvarez, T. Manual de competitividad, Panorama, (1998), México, p. 11).

En 1999 Gutiérrez Pulido, nos ofrece su concepto de competitividad de una empresa, la cual esta
determinada por la calidad, el precio y el tiempo de entrega de sus productos o servicios. Aqui nos dice
que se es mas competitivo si se puede ofrecer mejor calidad a bajo precio y en un menor tiempo de

entrega.

En el afio 2000 Jon Azua nos ilustra con un concepto desarrollado sobre la base del concepto de Porter
y nos dice que la competitividad es resultado de hacer mejor las cosas que los demas de unaforma
permanente, se refiere a la mejora continua, se explica en funcion de nuevas redes y/o alianzas
competitivas (inmersas en el dificil equilibrio entre la competenciay la cooperacion) através de complejas
interacciones entre empresas, gobiernos, industrias y nuevos espacios activos conocidos como regiones

innovadoras.

3.2.2. LA COMPETITIVIDAD COMO DESCRIPCION

La competitividad puede ser clasificada de acuerdo a tres criterios: nivel, tipo y dimension. A
continuacion, se presentaran las distintas competitividades que pueden definirse a partir de los

tres criterios mencionados.

3.2.3. NIVEL DESCRIPTIVO

Pero ¢ Qué entendemos por nivel en este contexto? Por nivel de competitividad se entiende el nivel
referente al que aluden las descripciones de la empresa o pais. Estas descripciones pueden referirse a
contextos de diferente nivel. Micro, meso, macro. Asi se habla de competitividad nacional, regional o

empresarial y, competitividad sistémica.

3.2.4. LA COMPETITIVIDAD EN TERMINOS DE INSUMOS

Para una compaiiia, los elementos mas importantes son los insumos: mano de obra, terrenos, capital,
administracion, tecnologias y otros. Cuando una empresa es eficiente en términos de insumos, significa
que esta realizando la asignacion de los mismos al minimo costo por unidad producida. Para el logro de

la eficiencia, los insumos se deben utilizar en la forma méas productiva posible.

37



De esto, se deriva que el componente mas importante para la mayoria de las compafiias fuese la
productividad por trabajador y que, aquella que posea ventaja en este sentido, usualmente tendré los

menores costos de produccion; es decirtendra unaventaja competitiva con base en sus costos.

Para Peter Drucker (1993) el conocimiento constituye el factor clave a desarrollar como insumo
productivo, y en este sentido, sirve de instrumento para alcanzar mayores resultados, en el ambito social

y econémico.

Unasociedad educadafacilitara obtenerun mayor nivel de producto con elmenor uso posible delos
factores productivos, incluyendo el conocimiento como uno de ellos. Al referirse alamano de obra sefiala
que esta no solo necesita un alto grado de conocimiento formal, requiere, sobre todo, gran capacidad
para aprendery adquirir conocimiento adicional. (Drucker, Peter, La Sociedad Post Capitalista, Editorial
Norma, (1993), Buenos Aires, Argentina).

3.2.5. LA COMPETITIVIDAD EN TERMINOS DE PRODUCTOS

La calidad de un producto, como ventaja competitiva, hace que éste gane reputacion, dando alaempresa

la posibilidad de cobrar un precio mayor.

La calidad también permitird una disminucidn de costos, al ahorrar el tiempo que perderia un trabajador
encorregirlasfallas, o evitar el prestar servicios adicionales fuera de lo normal, siempre y cuando el costo

de corregirlas fallas o prestar servicios adicionales fuese mayor que el costo de tener una calidad mayor.

En el largo plazo, la competitividad de los productos, estara dada por la innovacion. La misma incluye
adelantos en los tipos de productos, procesos de produccion, sistemas administrativos, estructuras

organizacionales y estrategias desarrolladas por una organizacion.

La innovacion puede llegar a ser la ventaja competitiva mas importante, porque permite a la compafiia
diferenciar su producto de las demas empresas, cuya creacion exclusiva puede permitirle que cobre un
precio mayor. También puede permitir que una empresa reduzca sus costos unitarios mucho mas que
sus competidores, lo que significaun mayor margen de ganancia, s6lo si el costo de lainnovacion es

menor que la reduccion en los costos.

38



La competencia obliga a una autosuperacion constante, y en momentos de cambio, esta obligacion es

ineludible.

Elempresarioy el alto directivo tienen la mision de adelantarse y dirigir este cambio, de estimular la
creatividady de conseguir que laorganizacionsesitle enlacrestadelaola. Involucraral cliente enla
idea de que es bueno aumentar la calidad, se puede lograr mediante la personalizacion de los bienes'y
servicios de acuerdo con las demandas individuales de los clientes, asi como la reduccion en el tiempo

de respuesta en la entrega de dicho bien o prestacion del servicio.

3.2.6. EL ENFOQUE CUANTITATIVO DE LA COMPETITIVIDAD

Existe un importante nimero de trabajos que analizan la competitividad, cuyo principal objetivo es la
medicion del concepto. A esta linea de estudio se le puede llamar el enfoque cuantitativo de la
competitividad. Los intentos de medir la competitividad se han ubicado en tres diferentes niveles:

Competitividad regional, sectorial o defirma.

Lamayor parte de lostrabajos se refierenalacompetitividad regional en donde frecuentemente se mezcla
también con una vision sectorial. Es decir, se analizan los sectores productivos localizados en diferentes

regiones con el objeto de establecer en cuales sectores es mas competitiva una region.

3.2.7. EL ENFOQUE SISTEMICO DE LA COMPETITIVIDAD

Como se sefiald anteriormente, uno de los fundamentos tedricos del concepto de competitividad
corresponde a la relevancia que se otorga a la estructura econémica. Por esto, un importante grupo de
estudios acerca de la competitividad se enfoca al anélisis de las interacciones que se sucedenen la
estructura econémica de un pais para, de esta manera, dilucidar las condiciones en que puede

sustentarse un proceso de desarrollo.

Inicialmente a este grupo de estudios se le conocié como competitividad estructural (OCDE 1992). La
competitividad estructural se refiere ala”... especializacion en la economia, lainnovacion tecnoldgica, la
calidad de las redes de distribucion y los factores de localizacion (host) todo lo cual constituye el estado

de suministro de bienes y servicios. (Vid, Hatzichnoglou, op cit.)
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Enlos dltimos afios algunos autores han utilizado el enfoque de sistemas para analizar el comportamiento
de la estructura productiva de una region; esto ha llevado a renombrar esta linea de estudio como
competitividad sistémica.

Endichalinea, la estructura econémica se conceptualiza como un conjunto de sistemas que interacttan
entre ellos para permitir un resultado especifico que puede ser el nivel de produccion, el valor agregado,

el nivel de vida.

De la manera en que interactuan los sistemas, se obtiene una mayor o0 menor competitividad. (Lopez,
OrtegaEugenio, Elconceptode competitividadenelposicionamientotecnoldgico. UNAM. (1999), México.
p. 35).“..lainteraccion, dentro de laeconomianacional, de los componentes de los sistemas que la
integran (el financiero, el de produccion, el de innovacidn y el de gobierno), suministran la palanca méas
importante para el futuro crecimiento y el empleo”. (Vid. Bradford, C. The new Paradigm of sistemic
competitiveness: Toward More Integrated Policies in Latin American. Paris: OCDE. (1994), Paris,

Francia).

Una de las principales preocupaciones de los estudiosos de la competitividad sistémica consiste en
establecer lineamientos paramejorarla capacidad econémicade unaregion. Lacompetitividad sistémica
establece la necesidad de crear una estructura econémica competitiva a partir de una vision estratégica

de mediano y largo plazos.

Esta construccién no se basa solamente en el mejoramiento de las condiciones en las que opera el
mercado doméstico, sino principalmente enlaidentificacion y reforzamiento de las partes de laestructura
econdmica gue se encuentran débiles y en la consolidacion de las fuertes.

Los estudios de competitividad sistémica han dado paso a dos areas

= Elanalisis de la estructura econémica (estudio de casos)
= Lapoliticaeconémica dirigida al desarrollo de una estructura econémica competitiva.

La primera area es la mas popular y en ella se estudia la manera en que diversos sectores en diferentes

paises han logrado construir ventajas competitivas. (Lopez Ortega, Op. cit p. 90).

La segunda area de analisis se sustenta en la primera e intenta establecer propuestas dirigidas al

fortalecimiento de la estructura economica con el objeto de mejorar la competitividad de la region.
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Destacan trabajos realizados por el Instituto Aleman para el desarrollo, en el cual, lacompetitividad de un

pais debe sustentarse en acuerdos sociales.

Asi la competitividad sistémica se basa en un concepto multidimensional de conduccion que incluye
competencia, di&logo y toma conjunta de decisiones, en donde se entrelazan los principales grupos de
actores. (Messner, D. Dimensiones Espaciales de la competitividad Internacional, Revista

Latinoamericana de estudios del Trabajo, (1996), México, p. 3).

3.2.8. MODELOS Y MEDICION DE LA COMPETITIVIDAD

Existen diversos modelos de lacompetitividad y también un desarrollo enlos modelos al actualizarse. Los
enfoques de los modelos son dos, la medicion Macro economicay la medicién Micro, la primera se refiere

alamedicion de un sector industrial o de un pais y la segunda de una empresa.

Paraautorescomo Azuay Porter, el concepto de competitividad engloba aspectos sobre la calidad y nivel

de vida, empleos, desarrollo y permanencia en el mercado.

3.2.8.1. MODELO DEL DIAMANTE COMPETITIVO DE PORTER (ROMBO DE LA VENTAJA
NACIONAL).

Este modelo se basa en la ventaja competitiva de las naciones, regiones y otras areas geograficas, esto
es mediante las determinantes de la ventaja competitiva nacional (los cuatro factores del rombo de

Porter). (Porter, Michael. Ser competitivo, Ediciones Deusto, (1996), Espafia, p. 175).

El Rombo de la ventaja Nacional

¢ Porqué determinadas empresasradicales en ciertas naciones son capaces deinnovar constantemente?
¢ Por qué persiguen constantemente mejoras buscando una base cada vez mas elaborada de ventaja
competitiva? ¢ Por qué son capaces de superar barreras sustanciales que se oponen al cambio y a la

innovacién y que con tanta frecuencia acompafian al éxito?.

Larespuestase hallaenlos cuatro atributos amplios de una nacién, es decir, el campo de juego o atributos

que cada nacion establece para sus sectores.

Estos atributos son:
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Condiciones de los factores. Situacion de la nacion en cuanto a los factores de produccidn, tales como

mano de obra especializada, o la infraestructura, necesarios para competir en un sector determinado.

Condiciones de lademanda. Naturaleza de la demanda del producto o servicio del sector en cuestion en

el mercado interior.

Sectores afines y auxiliares. Presencia o ausencia en la nacion de sectores proveedores y afines que

sean internacionalmente competitivos.

Estrategia, estructura y rivalidad de las empresas. Las condiciones en la nacion que rigen el modo con

que las empresas se crean, organizan y gestionan, asi como la naturaleza de la competencia interna.

Figura N° 7

LOS DETERMINANTES DE LA VENTAJA NACIONAL.
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Fuente: Ser competitivo de Michael Porter. (1996)

3.2.8.2. MODELO DEL INSTITUTO MEXICANO PARA LA COMPETITIVIDAD

El objetivo principal de este modelo, es el de aportar informacion Util para disefiar, priorizar, y dar

seguimiento a las politicas publicas clave parala competitividad y el desarrollo economico de México.
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De este modo, el proceso a seguir comenzo por definir la competitividad y, a partir de ello, definir la lista

completa de sus determinantes.

Elindice de competitividad tiene en cuenta diez factores. (Instituto Mexicano paralacompetitividad, indice
de competitividad 2006. p.41).

Esta lista se corresponde en términos generales con aspectos que la teoria econémica, la experiencia
internacionaly el sentido comun asocian con el desarrollo econdmicoy conladefinicion de Competitividad

de esta institucién.

Una vez determinado el universo inicial de variables e indicadores (lbid. p. 42), se recopilaron los datos
correspondientes a un grupo de 45 paises que se identificaron como los principales participantes en la

economia global.

El conjunto de paises resultante, agrupa aproximadamente el 95% del producto mundial y, en general,
incluye atodoslos paisesdesarrollados, economias medianas envias de desarrolloy algunas economias
pequefas que son significativas por su posicion geopolitica o por la intensidad de su relacién comercial

con el mundo.

El conjunto excluye a los paises africanos y arabes en funcion de la poca disponibilidad de informacion

suficiente y homogénea.

El conjunto final de 140 indicadores para el grupo de 45 paises fue el resultado de un proceso iterativo
en donde se emplearon herramientas estandar de andlisis estadistico y econométrico con el objetivo de

corroborar:

1.- Que cada variable contribuyera a la explicacion de la Formacién Bruta de Capital Fijo por integrante
de la poblacion econémicamente activa (PEA) y,
2.-queseexcluyeranvariablesredundantesentérminosde sucorrelacion convariablesconceptualmente
relacionadas.

Los indicadores utilizados se integran en los siguientes diez grandes grupos también llamados factores

de competitividad.
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Tabla N° 4.
LOS FACTORES DE COMPETITIVIDAD

Sistema de derecho cohfiable y objetive
indice de comupcién y buen gobiemo
indice de presencia de mercados informales
Libertad pard competir

indice de libertades civiles

Indlce del Estado de dérecho

indice de pirteria informitica

indice de derechos de propiedad

Tlempo medio paja ejecmar contratos
indice de independencia del Poder Judicial
indice de imparcialidad de las cores

Manejo sustentable dél medio ambienté
Tasa de reforestacidn anual

Degradacion de temenos

Areas nammles protegidas

Temenos anidos ¥ secos

Temenos con estrés de aqua

Produccién y consumo de agua en la agricutura
Recarga de 05 acufferos

Emisiones.de CO2

Empresas certificadas como ‘Limpias”.
Energla de fuemtes no contaminantes
Especies en peligro de extincion
Tragedias ecolégicas porimtervencion humana
Sociedad incluyente, preparada y sana
Esperanza de vida

Mortalidad en menores de 5 afos

PEA en relacion a dependientes (65 7 15)
Desamollo humano | ..

fuceso al agua potable por habitamte
Desnutricion

Esperanza de vida saludable

Cuota de ingreso de los 20% mas pobres
Distribucién dei ingreso

Mujeres en PE&,

Ingreso promedio de la mujer

Mujeres en el paramento

Niuvel de informacion de la poblacion
Anakfabetismo

Esperanza de escolandad

Felacién mujeres 3 hombres en pimaria y secundaria-
Tirje dianio de penool.cos

PE&GoN ln:enclanm

Macroeconomie estable

Crecimiento promedio de PIE
Wanabilidad del crecimiento del PIB
indice de precios al consumidor
‘ariabilidad det crecimiento de la infaddn
Pasivos del gobiemo-

Riesqo pais

Deuda emma

Resenas llguldasmcuuos totales
Sjstema polico’estable y funcional
Estabilidad poltica

Comtrol de la comupcién

Reflejo de la vdlumtad del pueblo
Trensferéncia de poderes  ~
abstencionismo electoral

Factibilidad de ataque temonsta
Imerferencia militar

Libertad de prensa

Originador de refugiados politicos
Facilidad de acuerdos en el Senado
Fuerza electoral el ejecutive

Libertad politica

Mercados de factores eficiemtes

Costo medio de mgno de obra por hora
Productividad de Iz mano de obra
PEAcuyos salanios son negociados por el sindicato

Homas de uabajo pemmas porhuelgas Costo unitanio de la energla eléctrica

Infrrestuctura energética por persona
Eficiencia electnca

Costo del dlesel para maquinania
Liberalizacion del sector energético

Costo de vida

Tasa de préstamo a largo plaze de la Banca

Tasa de descuents para calcular inuersiones
Productividad del capital fijo

Mecanizacion del campo

Transparencia y negulatuon de la propiedad privada
Densidad de las tiemas agncolas portrabajador
Productividad agropecuaria por Ha.

Sectores precursores de clase mundial

Lineas telefonicas fijas y ceblafes

Costo promedio de una llamada local empresanial
Costo promedio de una llamada local residencial
Usuanios de Imemet

Calidad de sepicios de telecomunicadones
Productividad de las tefecomunicacines
Distancia al principal mercado de exporacion
Longitud de la red cametera asfattada

Numem de aeropueros con pista asfanada
Nimero de vuelos

Capacidad de carga de la flota martima
Infraestuctura portuaria

Trensporte imeumano:

Longitud de la red femoviania

Penetracion del sistemafinanciero privado
Calidad de la banca y finanzas

Competencia en la banca

Competencia entre banca doméstica y extranjera
Liquidez de |a bolsa de valores.

§.- Gobiemo eficiente y eficaz

Facilidad para abrir una empresa

Comtribucion de las polmcas piiblicasa la compeﬂwnad
Tiempo de attos ejecutivos a temas bumcmoos
Pagos adicionales imegulares asociados oon tramites
Costos visibles de importacion

ISK Empresas

ISF personas

Presion Fiscal

Imersencionismo del gobiemo

Calidad requlatona

Efectividad del gobiemo

Promocién de la competencia

Costo de la némina

Superavit del gobiemo

Gasto en Salud

Nivel de subsidio de la salud

Gasto en educacion

futonomia del gobiemo de grupos de imterés
Calidad de e-govemment

Trensferencias y subsidios

9.- Relaciones imemacionales benignas
Llegadas de tunstas

Ingresos portunsmo

Comercio exterior

Dependencia de impotaciones

Bameras ocultas a la importacisn
Dependencia de exportacionks,
Inuersion extranjera directa

fcceso a mercados de capital
Llamadas imemacionales por suscrptor
Militares

Gasto Militar

Organizaciones Imemacionales a que per

10.- Sectores econdmicos con petencial
Agricultura y ganaderia

Senicios

Coeficiente de inencion’

Ingresos por royalties y ficéncias

_Numero de investigadores

Nimero de empresas con IS0 9000
Eficiencia en consumo d= agqua

Recursos tecnologlcos ¥ humanos
Generacion de fiquezas sin comtaminacion
Gasto en investigacion y desamollo
Exportaciones de alta tecnologia
Empresas Nacionales en Forbes Whond S00

Elaboracion propia, en base al “indice de competitividad 2016. Instituto Mexicano para la competitividad”
p. 70
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3.2.8.3. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE ARTHUR ANDERSEN STRATEGIC

Este modelo se basaenelmodelo del diamante competitivo de Michael Porter. Jon Azua creador del
modelo de la empresa Arthur Andersen Strategic Business, presenta un modelo de competitividad en el
cual se inmiscuyen las industrias, las empresas, el gobierno local, y nacional, y areas bases (comunidad,
ciudad, empresas afines, proyectos de integracion). Este modelo es una mezcla de un modelo macro
llevado alaempresaen particular para el desarrollo turistico y de servicios. Fue puesto enpracticaa
partir de 1990 en Bilbao, Espafia, con gran éxito.

Figura N° 8.

EL NUEVO DIAMANTE COMPETITIVO DE ARTHUR ANDERSEN STRATEGIC BUSINESS.

P G e L
5 iyt futuro M
i //l’, | \
i Diamante de | Modelo de localizacion
|- Porter. 4 | estratégica 3
R R R "'v'(::'_““""“ g AT —:/.' 4
- e
\\ 1 1 ’///" R ey
. Contrato social |~ S
Clima /" Conocimiento
Revitalizante 6 )
R NER . 1 PR R

Fuente: Azua, Jon. Alianza Competitiva para la nueva Economia. Empresas, Gobiernos y Regiones
innovadoras. Mc Graw Hill de Espafia, S.A.U. (2000), p. 106).

3.2.8.4. MODELO DE COMPETITIVIDAD DEL GOBIERNO DE MEXICO

El gobierno de México presenta sus lineamientos en 1994, con el objetivo de enfrentar a la competencia
del tratado libre comercio de América del Norte, establece sus bases para definir la competitividad de la

industria mexicana.

La competitividad segun el gobierno de México esta englobada en los lineamientos basicos en los cinco
puntos siguientes: (Arglelles, Antonio, Lacompetitividad de laindustriamexicanafrente alaconcurrencia

internacional, fondo de Cultura Econdmica, (1994), pp. 9-10).

= Establecer reglas claras y permanentes en el tiempo en cuanto a normas de producciony
mecanismos de comercializacion.
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» Promoverlas asociaciones entre productores para obtener economias de escala.

= Impulsar el desarrollo integral para el fortalecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas.

» Fomentar las condiciones para que se desarrolle la oferta de tecnologias de manera que la
empresa, entre una amplia gama de opciones, seleccione libremente la que considere mas
adecuada implantar.

» Promover que las sefiales del mercado sean transparentes para que el empresario tome
libremente sus decisiones con base en éstas.

3.2.85. MODELO DE COMPETITIVIDAD DEL INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA,
GEOGRAFIA EINFORMATICA

El INEGI (Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informética) nos dice que estudia las
organizaciones en una compleja interaccion de factores en el transcurso del tiempo en el pais y da
muestra de los indicadores de la competitividad que a continuacion se mencionan.

» Tasas de interés nominales

= Salarios por hora-hombre en la industria manufacturera

» Remuneracion por persona ocupada en la industria manufacturera

» Productividad de la mano de obra por hora-hombre.

= Costos unitarios de lamano de obra en las industrias manufacturera en México.

» Promedios arancelarios de México.

» Promedios arancelarios en productos manufactureros de Estados Unidos.

= Participaciénde Méxicoenlaimportacion de productos manufactureros de Estados Unidos.
= Participacionde Méxicoenlalmportaciénde productos ManufacturerosdelaUnion Europea.

3.2.8.6. MODELO DE COMPETITIVIDAD DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DE MASSACHUSSETS
(MIT)

SegunBonales Valencia, Joel. Competitividad de las empresas de Uruapan, Michoacan, exportadoras de
Aguacate a Los Estados Unidos de América, (2001), Tesis Doctoral, ESCA, IPN p. 85, la Comision de
productividad Industrial del Instituto Tecnoldgico de Massachussets (MIT) describid cinco caracteristicas
aplicables aMéxico que, enlas condiciones actuales de laeconomia, debe reunirtoda empresaque

aspire a ser competitiva.
Conocimiento de las necesidades y preferencias del cliente.
= Vinculacion con los proveedores.
= Utilizacion de la tecnologia para adquirir ventajas estratégicas.

= Adopcion de modelos organizacionales mas horizontales y menos feudales.

= Desarrollar una cultura de mejoramiento continuo.
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Las variables que propone el Instituto Tecnoldgico de Massachussets. (lbid. p.86) se muestran a
continuacion: Precios bajos; Calidad en productos y servicios; Capacitacion; Tecnologia; Canales de
distribucion; Buena imagen; Nuevos productos y servicios; Servicio al cliente; Productividad;
Promociones; Servicio de entrega puntual y Estilo del producto. Alberto Wilensky, en su obra Marketing
estratégico simbolico de lademanday clave real del negocio, 1986, expone su teoria de la competitividad
en funcién al Marketing, haciendo énfasis en las cinco P’s de mercado: Precio, Producto, Promocion,

Plaza y Postventa

3.2.8.7. MODELO DE COMPETITIVIDAD BASADO EN LA CALIDAD TOTAL

Lacompetitividad es un proceso productivo mediante el cual se transforman recursos en bienesvendibles
con generacion de valor afiadido y beneficios. (Fea, Ugo. Competitividad es calidad total. Editorial

Alfaomega-Marcombo, (1995). México. p.39). Y las variables que la conforman son:

» Proceso productivo: laorganizacion delos mediosy sistemas paraconseguir un producto.

» Recursos: la actividad del empresario, el trabajo, las estructuras sociales, el capital, los
materiales,

= Transformacion en bienes vendibles: el producto tiene caracteristicas aptas para satisfacer las
necesidades del cliente.

= Creaciondel valor afiadido: El producto tiene un valor intrinseco superior, “vale mas”, que los
recursos empleados.

= Generacion de beneficios: precio de venta es superior al costo total de los recursos.

3.2.8.8. MODELO DE COMPETITIVIDAD BASADO EN LA CALIDAD (GUTIERREZ)

La competitividad de una empresa esta determinada por la calidad, el precio y el tiempo de entrega de

sus productos o servicios.

Se es mas competitivo si se puede ofrecer mejor calidad, a bajo precio y menor tiempo de entrega (que

es el lapso que transcurre desde que el cliente lo ordena hasta que es servido).

3.2.8.9. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE ALVAREZ TORRES

Seguin Alvarez Torres, en su obra “Manual de Competitividad” (1998), especifica que la competitividad

implica en primer lugar decidirse atomar control de la organizacion, ser responsable de su presentey de
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su futuro, y en segundo lugar incorporar practicas y procedimientos de alto valor que incrementen
drasticamente la competitividad y los resultados del negocio.

Tomando en cuenta las variables siguientes: Ventas, Utilidad y Participacion de mercado.

3.2.8.10. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE MONTERDE

Segun Agustin Monterde, (1992), (Estrategias para la competitividad internacional), explica que la
competitividad es la definicion de los objetivos de mercado, de las estrategias competitivas, de los
mercados, de los paises a servir, de las alternativas entre adaptacion y estandarizacion, de la estructura
organizacional y de las formas de operacion.

Todas estas cuestiones generalmente se consideran sin una perspectiva integral y sistematica, y se

especifican en funcion de las siguientes variables:
Tabla N° 5.

VARIABLES DE COMPETITIVIDAD DE MONTERDE.

I ——

Mercado OGRS Y Economicas - [Sociales | fiscles

: . |legales . = ™ o
Segmentos Estabilidad 1) P B., tasa de | Tamario y |Nivel de presion
Intensidad politica. crecimiento, distribucion tributaria general.
competitiva. Sistema de |ingreso por | poblacional, tasa |Impuestos que
Control ~ sobre | gobierno, habitante. .~ |de crecimiento.  |gravan el negocio
canales de | Legislacion 2) Tasa de|Nivel educativo. |en particular.
distribucion. laboral. inflacion. Problemas Zonas de promocion
Disponibilidad y|Normas  sobre|3) Balanza de |sociales. industrial.

costo de los|inversion pagos. - |Disponibilidad del | Tratamiento
medios - |extranjera 4) Estabilidad del | personal técnicoy |impositivo de las
publicitarios. tipo de cambio. | gerencial. exportaciones €
Posibilidad  de 5) Mercados | Organizacion  y |importaciones
disfrutar de financieros. actitud gerencial.

proteccion 6) Normas

arancelaria. contables.

Posibilidades de

lacceso a

mercados = de

paises vecinos.

Fuente: Monterde, Agustin, A. “Estrategias parala Competitividad Internacional’. 1992, Edit. Macchi, p.
6-8.
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3.2.8.11. MODELO DE COMPETITIVIDAD DEKIRKLAND

Segun Richard Kirkland, (1998), (Entering a new age of boundless competition. Fortune N° 6, N.Y; p.18).
La competitividad esta dada porque... sus competidores probablemente provengan de todas partes. (...)
los nuevos productos se estan haciendo mas costosos y dificiles de desarrollar, y los ciclos de vida mas
cortosimplicanquelascompafias debendesarrollarlos almercado globalmasrapidoque nunca”.

Se basa en las siguientes variables:

» Posicionamiento.

= Andlisis de los mercados.

= Estructura organizacional para la competitividad internacional.
= Maniobra competitiva y analisis de cartera.

= Estrategia de ingreso y operaciones.

= Estrategia comercial internacional.

= Estrategia financiera internacional.

3.2.8.12. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE RAMIREZ PADILLA (EMPRESAS COMPETITIVAS)

SegunDavid Ramirez Padilla, (Empresas competitivas, 1997. Mc GrawHill, p.1). Existendiversosautores
que toman ala planeacion estratégica como piedra angular para lograr la competitividad de la empresa.

Lasustentacion aeste concepto se daendieztecnologias, habilidades o actitudes las cuales son:

= Planeacion estratégica.

» Culturade calidadtotal.

* Innovacion.

= Calidad del servicio.

= Administracion del conocimiento.
= Liderazgo en costo.

= Andlisis y medicion delvalor.

» Liderazgo transformacional.

= Trabajo en equipo.

= |os valores como retoirrenunciable.
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3.2.8.13. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE GARCIA SALINAS

La competitividad en principio es la capacidad de la empresa para hacer un cliente con respecto a sus
competidores. Fundamenta su éxito en unarelacion comercial continua y duradera, mas que enla
oportunidad de una venta casual. Esta relacion se caracteriza por el intercambio de bienesy servicios por
poderecondmico. (Garcia Salinas, Gorki. Esquemasy modelos parala competitividad. Ediciones Castillo
(1993).p.10), ysebasaenvariables como: Calidad, Calidad en el servicioy Relaciones publicas.

3.2.8.14. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE HERNANDEZ Y RODRIGUEZ
La competitividad de una empresa esta determinada por un nivel de excelencia y sélo se logra cuando se
dominan las variables implicadas, tales como:

= Satisfaccion del cliente.
= Calidad del producto.
= Utilidades (costo-beneficio).

La competitividad de una empresa esta determinada por la calidad, el precio y el tiempo de entrega de
sus productos o servicios. (Hernandez y Rodriguez, Sergio. Introduccion ala Administracién: Unenfoque
Tedrico Practico. Editorial Mc Graw Hill, 1994. México. p.382). Se es mas competitivo si se puede ofrecer
mejor calidad, a bajo precio y menortiempo de entrega (lapso que transcurre desde que el cliente lo

ordena hasta que es servido. (Gutiérrez, Humberto. Calidad Total y Productividad. Mc Graw Hill 1997.

p.8.)

3.2.8.15. MODELO DE COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS UBICADAS EN URUAPAN,
MICHOACAN, QUE EXPORTAN AGUACATE ALOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA. (BONALES
VALENCIA)

Lacompetitividad de lasempresas exportadoras de aguacate alos Estados Unidos de América, ubicadas

en Uruapan, Michoacan. Esta determinada, segun el estudio doctoral de Bonales Valencia, Joel por:

= Calidad de lafruta.

» Precio de exportacion.

= Tecnologia utilizada

= La capacitacion de susintegrantes
= Canales de distribucion.

= Servicios
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Tabla N° 6
Modelos de Competitividad Aplicado a las Naciones

MODELO : AUTOR

Diamante competitivo de Porter Michael Porter

World Economic Forum Intemational  Institte  of  Management|
Development

Gabierno de México Gobierno de México

Instituto de Geografia & Informatica Instituto de Geografia e Informatica

Instituto Tecnolagico de Georgia Instituto Tecnologico de Georgia

Fuente: Propia basado en el marco tedrico.

Tabla N° 7.

Modelos de Competitividad Aplicado a las Empresas

Instituto Tecnolégico de Massachusetts (MIT) |Instituto Tecnologico de Massachusetts (MIT )
Arthur Andersen Jon Azua

Porter Porter

Calidad Total Wilensky Alberto

$asadc en calidad Gutiérrez Humberto

Alvarez Alvarez Torres

Monterde Monterde Agustin

Kirkland Richard Kirkland

Empresas Competitivas . Ramirez David

Garcia Garcia Salinas Gorki
Hemandez y Rodriguez Hernandezy Rodriguez Sergio
Empresas de Uruapan, Mich. Exportadoras de | Bonales Valencia.Joel
aguacate )

Fuente: Propia basado en el marco tedrico.

La anterior lista corresponde a instituciones y personas que han investigado sobre la competitividad y se
encuentran sefialados en base al marco teérico. En virtud de que la mayoria de los autores sefialan
claramente a cada unade las variables antes mencionadas y que estudios recientes nos confirman esto,
al comparar los modelos aplicados a las empresas, nos encontramos que los autores Hernandez y
Rodriguez, Garcia Salinas, Alvarez Torres, Bonales Valencia, Wilensky y Humberto Gutiérrez,

determinaron que, en sus modelos, las variables que con mas frecuencia se nombran son las siguientes:

= Calidad

= Canal de distribucion
=  Precio

= Servicio

= Tecnologia
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Las variables que se consideraron como independientes de la competitividad para este estudio son las

siguientes:
= (Calidad
=  Precio

= Tecnologia
= Capacitacion

= Canal de Distribucion

Lascualesfueronanalizadasparadeterminarlacompetitividad del Organismo Operador de AguaPotable,

Alcantarillado y Saneamiento ubicado en el Municipio de Alvaro Obregon.

3.3. VARIABLES CAUSANTES DE LACOMPETITIVIDAD

Nuestro trabajo sobre el marco tedrico report6 que las variables causantes de la competitividad que con
mayor frecuencia se mencionan en cuanto a instituciones como: INEGI, Tecnoldgico de Massachussets,
y los autores: Michael Porter, Jon Azua, Hernandez y Rodriguez, Bonales Valencia son las siguientes:
Calidad, Precio, Tecnologia, Capacitacion y Canal de Distribucion.

3.3.1. LA CALIDAD

Con base en el estudio del marco teorico de la competitividad, se observé que el Gobierno de México,
INEGI, Tecnologico de Massachussets, Michael Porter, Jon Azua, Hernandez y Rodriguez, y Bonales
Valencia, determinan que la calidad es una variable significativa que influye en la competitividad de las

empresas.

Por lo tanto, se realiz6 una investigacion sobre la variable calidad con el objetivo de conocer cuéles son
los conceptos de la misma y conocer a fondo sus dimensiones e indicadores con el objetivo de obtener
elinstrumento de investigacion que se aplicara al Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y

Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan.

Es por esos motivos que la calidad constituye desde hace afios una exigencia para las empresasy

organizaciones de todo elmundo.

Las respuestas a estas exigencias, ha sido la formacion de equipos de calidad, control estadistico de la

calidad, certificacion de calidad, elaboracion de manuales de calidad, procesos de mejora continua.
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En elinterior de las empresas no se entienden a plenitud y de manera concreta las frases que sintetizan
esta nuevarealidad: modernizarse, mejora continua de la calidad, hacerlo bien la primera vez, mejorar la
competitividad, incrementar la productividad. (Garcia Salinas, Gorki. Esquemas y modelos parala
competitividad. Ediciones Castillo (1993).p.19).

En términos menos formales podemos definir que la calidad la define el cliente, es el juicio que éste tiene

sobre un producto o servicio y resulta por lo general enla aprobacion o rechazo del producto.

Asila calidad es ante todo la satisfaccion del cliente. (Feingenbau, A.V. Control Total de la Calidad.
CECSA. México.1989).

Unaempresatendra mas clientes en el futuro silos actuales estan satisfechos. Podemos definirala
calidad enlos méas altos estandares actuales paralas empresas, asila calidad es el grado en que un

conjunto de caracteristicas cumple conlos requisitos (ISO 9000-NMX-CC-IMNC-2000).

Con esta definicién nos podemos dar cuenta de laimportancia que toma el cliente o el usuario de un
producto o servicio al hablar de calidad, ya que es él quien va a definir las caracteristicas que han de

satisfacerle favorablemente.

Una empresa podra mejorar su posicion competitiva si cada dia puede ofrecer mayor calidad, a un bajo
precio y en un menor tiempo. Ademas de la idea de que un producto de mayor calidad implica un precio
masalto, se cree que un precio mas bajo es menor calidad, esto es el reflejo del desconocimiento del
concepto de calidad y son un obstaculo para iniciar un programa tendente a mejorar la competitividad y

la eficiencia de unaorganizacion.

3.3.2. PRECIO.

Con base en el estudio del marco teérico de la competitividad, se observo que el Gobierno de México,
INEGI, Tecnoldgico de Massachussets, Michael Porter, Jon Azua, Hernandez y Rodriguez, y Bonales
Valencia, determinan que el precio es una variable significativa que influye en la competitividad de las
empresas, por lo tanto, se realizé una investigacion sobre la variable precio, con el objetivo de conocer
suconceptoy susdimensiones eindicadores paraobtener elinstrumento de investigacion que se aplicara
al Organismo Operador Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro

Obregon, Michoacan.
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3.3.3. TECNOLOGIA.

Conbaseenelestudiodel marcotedrico delacompetitividad, se observé que el gobierno de México,
INEGI, Tecnoldgico de Massachussets, Michael Porter, Jon Azua, Herndndez y Rodriguez, determinan
quelatecnologia, esunavariable significativa que influye enlacompetitividad de las empresas.

Por lo tanto, se realiz6 una investigacion exhaustiva, sobre la variable con el objeto de conocer su
concepto y su dimension e indicadores para obtener el instrumento de investigacion que se aplicara al
Organismo Operador Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro

Obregdn, Michoacan.

La tecnologia se define como un conocimiento organizado para fines de produccion, que se encuentra
incorporado en la fuerza de trabajo (habilidades). (Morita, Akio. SONY. Hecho en Japdn. Lasser Press
Mexicana. México 1990. p.225).

3.3.4. CAPACITACION.

La capacitacion y mejora continua, son la base de la empresa, por lo tanto, las empresas tienen la
necesidad de implantar mejoras en los procesos de produccién, como dice Porter, la mejora continua
mantendra al producto en el mercado, sino se hace esto, otra empresa lo hara, tomando en cuenta esto,
la primera dimensidn de la calidad es la mejora continua y para ello se requiere de:

Una comunicacion consistente dentro del proceso y entre usuarios, proveedores y clientes,

Una conciencia para la calidad total por parte de los empleados, Control de costos y Reduccidn potencial
de auditorias de calidad.

Aldejarde veralainspeccién como sinénimo de calidad y al precio como criterio de negociacion con
proveedoresy clientes, elimplementar un registro de calidad en los aspectos clave de los procesos sera
la solucion.

Para que se dé la mejora continua de calidad, y con ello la competitividad, es una necesidad adoptar la

calidad comosistemade trabajoy organizacion, es decir es necesario adoptar el control total de la calidad.

El Control Total de la Calidad, contempla desarrollar (innovar) la calidad de los productos y servicios,
generando nuevos productos, procesos y politicas para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, ademas del mantenimiento y el control, que consiste en evaluar los niveles reales de calidad en

los que se encuentra el OOAPAS del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacén.
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Comodice el Dr.Ishikawa, “CTC o control de la calidad entoda empresa, significa sencillamente que todo
individuo en cada division de la empresa debera estudiar, practicar y participar en el control de la
calidad”.(Ishikawa, k. ¢, Qué es el control estadistico?. Editorial Norma. Bogoté. 1986: p.85)

3.3.5. CANAL DE DISTRIBUCION.

Con base en el estudio del marco teorico de la competitividad, se observo que el Gobierno de México,
INEGI, Tecnoldgico de Massachussets, Michael Porter, Jon Azua, Hernandez y Rodriguez, y Bonales
Valencia, determinan que el canal de distribucion, para el caso del organismo operador de agua potable,
alcantarillado y saneamiento del municipio de Alvaro Obregon, Michoacan, es una variable significativa
que influye en la competitividad de esta empresa. Se realizé unainvestigacion exhaustiva, sobre la
variable en cuestion con el objetivo de conocer su concepto, dimension e indicador para de esta manera
obtener el instrumento de investigacion que se aplicard. Un canal de distribucion (Canal de
mercadotecnia) esunconjuntode organizacionesinterdependientes, involucradasenelprocesode poner
un producto o un servicio a la disposicion del consumidor o del usuario del negocio, para su utilizacion o
consumo. (Kotler, Philipy Armstrong, Gary. Fundamentos de Mercadotecnia. Prentice Hall, México. 1998.
p. 354)
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PARTE Ill. TRABAJO DE CAMPO.
CAPITULO 4. RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS
4.1. RECOLECCION

Para llevar a cabo el trabajo empirico en esta investigacion y comenzar la recoleccion de la informacion
delcampo de estudio, se investigd el panorama que tiene el sector del agua potable, alcantarilladoy
saneamiento de la cabecera municipal del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan.

La investigacion tiene lugar en el Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
del municipio mencionado en el parrafo anterior. En esta empresa municipal laboran 20 trabajadores,
contandose entre ellos 15 fontaneros (encargados del mantenimiento del canal o red de distribucion), 1
auxiliar de cobranza (recaudacion a domicilio), 1 encargado del departamento de cultura del agua, 1
auxiliar administrativo, 1 encargado del departamento de operaciones y 1 director o0 gerente

administrativo.

El Organismo Operador es apoyado por igual nimero de funcionarios pertenecientes a otros
departamentos del H. Ayuntamiento, con la finalidad de completar las actividades operacionales,
administrativas, contables y recaudatorias. El universo contemplado parallevar a cabo la recoleccion de
informacion abarcé al personal que labora en las instalaciones que ocupa el Organismo Operador de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de dicho municipio, aunados a las diez personas de apoyo
del H. Ayuntamiento, coincidiendo en este caso que el universo y la muestra son del mismo tamafio, es
decir la cantidad de 20 personas, por lo tanto, como el universo esigual ala muestra consideraré la
recoleccion y el procesamiento de los datos como un censo. La investigacion se llevé a cabo por medio
de encuestas, concluyendo en un andlisis cualitativo. En total fueron 20 encuestas a diferentes
funcionarios y empleados involucrados en la operacion del Organismo Operador de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacan.

Para implantar planes generales de investigacion, se deben de usar instrumentos de recoleccion de
informacion, con el objetivo de poner en marcha lo referido en el marco teorico y conceptual a través de
las hipdtesis, ya que estas nos indican el camino a seguir por medio de los objetivos de investigacion y el
planteamiento del problema en forma de pregunta, para asi poder hacer elinstrumento y poder recopilar

la informacién de campo.
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Los siguientes temas son los que se incluyen en este capitulo para el desarrollo del mismo:

= Escala de medicion

= Cuestionario

= Obtencion de datos

= Procesamiento de los datosobtenidos
Una vez que se selecciono el disefio de investigacion apropiado y la muestra adecuada de acuerdo con
nuestro problema de estudio e hipdtesis, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes
sobre las variables involucradas, esto es seleccionar el instrumento de medicion de los disponibles en el

estudio, aplicar ese instrumento de medicion y preparar las mediciones obtenidas.

4.2. ESCALA DE MEDICION

Buscando obtener lamayor exactitud enlos resultados del cuestionario se hace necesario medir de cierta

forma los hechos y manifestaciones que se presentan.

En términos metodoldgicos, la medicién “consiste sustancialmente en una observacion cuantitativa,
atribuyendo un nimero a determinadas caracteristicas o rasgos del hecho o fenémeno observado”
(Ander-Egg, 1994: 111).

La medicion requiere de cuatro elementos: el mesurandum, el concepto cuantitativo, una escala

conceptual y material y, una unidad de medicién (Bunge, 1975).

El mesurandum se refiere a la propiedad del sistema concreto que se medira.

El concepto cuantitativo del mesurandum es lamagnitud que representala propiedad objetiva.
Escala conceptual y escala material. En ellas se puede registrar o medirlamagnitud.
Unidad de medicién, que es propia de algun sistema de unidades coherentes.

Enlas ciencias sociales es muy frecuente larealizacion de investigaciones basadas enla actitud del
sujeto de estudio. El término actitud segun Ander-Egg, designa un estado de disposicion psicologica,
adquiriday organizada atraves de la propia experiencia, que incita al individuo a reaccionar de una
manera caracteristica frente a determinadas personas, objetos o situaciones. La medicion de la actitud

puede realizarse con diferentes escalas, entre ellas destaca la de Likert.
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Para construir una escala es necesario una serie de procedimientos, mediante los cuales se seleccionan
lositemsy se les adjudican nimeros, los que expresan laintensidad conla cual un sujeto o grupo de
sujetos califican la variable en estudio. Por lo tanto, las actitudes medidas por las escalas deben

interpretarse en términos analiticos no como “hechos”, sino como “sintomas” (Padua, 1996).

En esta investigacion se utilizo una escala de medicion con un enfoque vigente y bastante popularizado,
desarrollada por Rensis Likert a principios de los afios treinta, la cual es en estricto sentido, una medicion
ordinal, que consiste en un conjunto de items presentado en forma de afirmaciones ojuicios ante los

cuales se pide la reaccion de los sujetos.

Esdecir, se presentacadaafirmaciony se pide al sujeto que externe sureaccioneligiendounodelos

cuatro puntos de laescala.

Acadapunto sele asignaun valornumérico. Asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto ala afirmacion
y al final obtiene su puntuacion total sumando las puntuaciones obtenidas en relacién a todas las

afirmaciones.

Las afirmaciones pueden tener direccién: favorable o positiva y desfavorable o negativa, esta direccion

es muy importante para saber como se codifican las alternativas de respuesta.

Kerlingerdice que laescalade Likertesunconjuntode preguntas acerca de las actitudes, quetienen
todas ellas el mismo valor y en las cuales los individuos pueden responder en forma gradual de “acuerdo

0 desacuerdo”.

Enlaactualidad, la escala original se ha extendido a laaplicacién en preguntas y observaciones. A veces
seacortaoincrementa el nimero de observaciones en este tipo de escala, pero debe ser siempre el

mismo paratodos los itemsyen cada escala se considera que todos los itemstienenigual peso.

El método de seleccion y construccién de la escala se orienta a la utilizacion de items que son

definitivamente favorables o desfavorables con relacion al objeto de estudio.

En este caso, favorable o desfavorable a la competitividad.
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De manera que, si el estilo de direccion es favorable la puntuacionvade 5, 4, 3,2, 1, y si es desfavorable
la puntuacion se revierte, es decir, 1, 2, 3, 4, 5. Sila calificacion es mayor en situacion negativa, significa

que dicha calificacion es desfavorable a la competitividad.

Las consideraciones que se tomaron en cuenta para la disposicion de la escala tipo Likert en esta
investigacion, iniciaron conlaformulacion de unaserie de items relacionados conlagestion administrativa
y la funcion operativa del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del
Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacén, que expresanlas actitudes ojuicios favorables o desfavorables
conrespecto a estas variables. En el conjunto de items disefiado, no se manejé la situacion de indecision
debido aque es poco probable que esto suceda. Como laescalade Likert es aditiva, las puntuaciones se
obtienen sumando los valores obtenidos en cada pregunta contenida en el cuestionario, recordando que

el nimero de categorias de respuesta es el mismo para todas las preguntas.

Enunaescalatipo Likert, el puntaje maximo es igual al namero de items multiplicado por el puntaje mayor
en cada alternativa de respuesta, mientras que el puntaje minimo es el resultado del niamero de items

multiplicado por el puntaje menor en las alternativas de respuesta. (Padua, 1996).

En base a Pedraza Renddn, Oscar Hugo, en su articulo publicado en la Revista Cientifica de la
Universidad Michoacana, Numero 37, pagina 51, referente a la eficiencia administrativa y productividad
en laindustria eléctrica, recomienda que el nimero de categorias de respuesta sea de cinco para cada
una de las preguntas que conforman el cuestionario, dicha recomendacion la hace con la finalidad de

ampliar el nimero de clases en que se pueden presentar las respuestas.

Basado en la experiencia personal, para estainvestigacion adecué que el nimero de categorias de
respuesta sea de cinco para cada unade las 29 preguntas que forman el cuestionario, tratando de evitar
enlo posible que las categorias causaren confusion entre los encuestados o entrevistados. De esta

manera queda conformado para cada item como valor maximo 5y como valor minimo el 1.
Asi, el puntaje total maximo es de 145 (29 *5), entanto que, el puntaje total minimo es de 39 (39*1).

Porlotanto, laescalaentérminos de competitividad que paraestainvestigacion se define como el objetivo
que persigue la empresa municipal de mejorar operativamente y desarrollarse econémicamente,
reflejdndose en el agrado y satisfaccion de los clientes; estara comprendida entre los valores

correspondientes a 145 y 39.
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4.3. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La confiabilidad delinstrumento de medicién que hemos aplicado, ha sido a través del método del Alfa de
Cronbach, el cual requiere una sola administracion del instrumento de medicion y produce valores que

oscilanentre 1y 0. Simplemente se aplicala mediciony se calcula el coeficiente (Anexo 2).

4.4, CALCULO DE LA VALIDEZ

Lavalidez del contenido, aqui se revisa la variable, como ha sido utilizada por otros investigadores (en su
caso)yse elaboraununiverso deitems posibles paraindicar cual eslamedidadelavariableyenque

dimension se encuentra, ademas de que cada dimension constituird un extracto.

Lavalidez del criterio es mas sencilla de estimar, es correlacionar su medicion con el criterio y este

coeficiente se toma como coeficiente de validez.
Ademas de la validez del constructo, se tom6 como base al marco tedrico del presente estudio.

Lavalidez es un concepto del cual puedentenerse diferentestipos de evidencia:

Relacionadas con el contenido. Las variables que se midieron en relacion con la evidencia del contenido
fueron, variables independientes, calidad, canales de distribucion, precio, servicios, capacitacion,
atribuciones y tecnologia, y la variable dependiente fue la competitividad, se tomé en cuenta sus
dimensiones e indicadores. Anexo N° 7, con 29 items.

Relacionadas con el criterio. La evidencia relacionada con la validez del criterio se hizo al comparar el
instrumento de medicion con el instrumento utilizado en la investigacion de la competitividad del
Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregon,

Michoacéan; tomandose en cuenta las diferencias de cada uno, con el objetivo de mejorar el instrumento.

Relacionadas con el constructo. En cuanto a la evidencia relacionada con el constructo, se realiz6 en

funcion de las hipdtesis derivadas, que conciernen a los conceptos que estan siendo medidos.

4.5. NIVEL DE MEDICION DE CADA ITEM O VARIABLE

Unavez que se han determinado la confiabilidad del instrumento y la validez del mismo, debemos antes

de la confiabilidad tener los niveles de medicion los cuales son los siguientes:
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= Nivelde medicion nominal. En este nivel se tiene dos 0 mas categorias del item o variable.

= Nivel de medicion ordinal. En este nivel hay varias categorias, pero ademas éstas mantienen un
orden de mayor amenor.

= Nivel de medicion por intervalos. Ademés del orden o jerarquia entre categorias, se establecen
intervalos iguales en la medicion. La distancia entre categorias son las mismas a lo largo de toda
escala. Hay un intervalo constante, una unidad de medida.

= Nivelderazon. Eneste nivel, ademas de tenerse todas las caracteristicas del nivel de intervalos,
el ceroesreal, es absoluto, lo cual significa que hay un punto en la escala donde no existe la
propiedad. En el presente trabajo se utiliz6 la escala de medicion de intervalo, para conocer la
actitud que se tiene hacia la Competitividad del Organismo Operador de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan.

Enlapresenteinvestigacion se utilizo la escala de clasificacion sumada, enforma mas especificala

escala denominada Likert y reactiva de tipo ordinal o de orden de rangos.

EnlatablaN°8 se presenta un ejemplo de como podrian conformarse los rangos del instrumento de
medicion, aunque para el caso especifico para cada una de las preguntas del cuestionario, se conformé
su rango de respuesta.

Tabla N° 8

Rangos del instrumento de medicion.

Eficiente

Regularmente eficiente

Ni eficiente, ni ineficiente
Ineficiente

Muy ineficiente

Fuente: Kerlinger, Fred N. Investigacion del comportamiento, Mc Graw Hill, tercera edicion, (1988),
México, pp. 522-525.

PN wWwk~O

4.6. APLICACIONDE LAESCALATIPOLIKERTY LAFORMA DE OBTENER LAS PUNTUACIONES
EN ESTA INVESTIGACION

La forma de obtener las puntuaciones en la escala tipo Likert fue sumando los valores alcanzados en
cadapregunta. Se utilizaronlas dosformas basicas de aplicarlaescalatipo Likert, enlaprimerasele
entrego el cuestionario a la persona que lo respondio, creando su opinion respecto a cada categoria en

el espacio que mejor describe su juicio.
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Respecto ala segunda forma, se entrevisto a la persona designada por el Organismo Operador de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento a quien se le ley cada pregunta y las alternativas de respuesta,
anotando lo que dicha personacontesto.

Es conveniente mencionar, que laforma que funcioné mejor fue la de auto administracion, es decir,
cuando al respondiente se le entregd el cuestionario para que éllo contestara (aproximadamente el 90%
de los cuestionarios aplicados fueron contestados de esta forma).

Cuando se efectud porentrevistadirecta, lapersonaque respondio fue el director del organismo operador,

quien se extendia en la alocucion a cada pregunta relatando el historial del organismo.

4.7. CUESTIONARIO

Para poder conocer en primera instancia nuestro instrumento de medicién, se realizd la aplicacion de
veinte cuestionarios, tanto al personal que conforma de manera directa el Organismo Operador de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento, como otros que indirectamente apoyan al organismo, pero que
pertenecen al H. Ayuntamiento, contandose entre ellos, personal de los siguientes departamentos:
Tesoreria, Finanzas, Secretaria Administrativa, Operaciones Municipales, Mantenimiento y
Electromecanica. Unavez que se determind el valor de medicion de cada variable asi como su indicador

se procedio a aplicar unPretest.

4.8. PRE-TEST
Para evaluar el instrumento de medicion, fue utilizado el procedimiento de “pre test”, sugerido por

Bohrnstedt.

Luego de mas de 40 visitas al Organismo Operador se logro retroalimentar el cuestionario debido a que

algunas de las preguntas estaban mal planteadasy creaban confusién entre los entrevistados.

Se observo que las respuestas no eran consistentes por el uso de palabras como plan estrategico, canal

de distribuciony competitividad. Ademas, eran desconocidas para algunos funcionarios entrevistados.

El cuestionario que sirvié como base para el “pretest”, comprendia 40 preguntas, en la reestructuracion
quesehizoquedd de 29 preguntas, yaque unade ellas no correspondiaylas demas causaban confusion

a los entrevistados.
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Se analizo la evidencia relacionada con el constructo (validar la teoria que fundamenta la prueba), para

lo cual se dieron los siguientes pasos:

1.- Se especifico la relacion tedrica entre los conceptos a partir de definicion conceptual y
operacional.

2.- Se correlacionaron ambos conceptos y se analizé el resultado.

3.-Fueinterpretadala evidenciaempiricade los 20 entrevistados, de modo que lavalidez se

clarificaba con una relacion en particular.

Porlas caracteristicas de lainvestigacion, el “pretest” del cuestionario pudo realizarse en cada uno de los
reactivos por la escala de intervalo, y posteriormente se aplicé la escala tipo Likert para obtener el

resultado y llevar a cabo la medicion de cada una de las puntuaciones que los cuestionarios arrojaron.
Cuestionario Final. El cuestionario cuenta con un total de 29 preguntas, de las cuales:

= Ochopreguntas definen la calidad del producto, sus normas de calidad que aplican, los sistemas

de control de calidad que utiliza el organismo operador y su sistema de inspeccion.

= Siete preguntas describen como se forma el precio del producto considerado, su costo de

produccion y comercializacion.

= Cuatro preguntas examinan la Tecnologia con que cuenta el organismo operador, si tiene

asesores o consultorestécnicos, de modernizaciony lainversion que se efectiiaen este renglon.

= QOcho preguntas detallan el nivel de preparacion profesional y técnica que tiene el personal que
labora en el &rea operativa y administrativa, el sistema de capacitacion que utiliza y el grado de

inversion que se aplica a la capacitacion.

= Dos preguntas puntualizan como estan disefiados los canales de distribucion que el organismo

emplea, suorganizaciony disposicionfinal paraquellegue el producto al consumidorfinal.

La aplicacion del cuestionario tuvo un tiempo de duracidn, para responderlo, de 25 a 30 minutos; debido

aque tiene que revisar informacion técnica para contestar adecuadamente.
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Tabla N° 9
VARIABLES DE DATOS PROVENIENTES DEL CUESTIONARIO.

N° de Encuestados| Calidad | Precio| Tecnologia| Capacitacion | Canal de Distribucion| Total
1 19 22 5 16 6 68
2 12 23 6 14 3 58
3 18 13 6 14 6 57
4 20 15 7 20 4 66
5 25 25 9 21 8 88
6 11 18 7 12 6 54
7 13 13 6 12 4 48
8 11 17 7 13 5 53
9 14 19 9 17 6 65
10 25 17 8 20 5 75
11 14 16 7 10 5 52
12 13 12 8 13 4 50
13 13 18 6 16 3 56
14 19 16 9 15 7 66
15 13 18 7 14 3 55
16 9 11 4 10 5 39
17 21 20 8 17 6 72
18 17 20 8 12 3 60
19 22 24 10 21 6 83
20 24 13 7 17 6 67

Totales 333 350 144 304 101 1,232

Fuente: A partir de las investigaciones realizadas por Bonales J. (2003), Chauca M. (2003), Chavez F.
(2004)y Villazadn F. (2008 - 2018) donde determiné, considerarlas como variables de estudio.

4.9. OBTENCION DE LOSDATOS

Elvolumen de los datos se obtuvo al aplicar el cuestionario en el Organismo Operador de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan; bajo estudio.
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4.10. PROCESAMIENTO DE LOS DATOSOBTENIDOS

Los datos presentados en formatabular, se procesaronen computadora personal, por medio del Sistema
Operativo Windows 10y el paquete denominado Office 2019, especificamente laaplicacion denominada:

Hoja de célculo “Excel” y sus diferentes aplicaciones.
Delandlisis estadistico que se aplicd, se obtuvieron los siguientes resultados:

TablaN°10. Medidas de tendencia central y variabilidad de la competitividad.

N 20
Media 61.60
Mediana 59.00
Moda 66.00
Desviacién estandar 11.984
Varianza 143.621
Curtosis 0.232
Rango 49.00
Minimo 39.00
Maximo 88.00
SUMA 1,232.00

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

Ladistribucién de frecuencias que se obtuvo de la competitividad fue:

TablaN°11. Frecuencia de la variable competitividad

cencia oreentafe: arcanfaje acumilads
1 5.00 % 5.00%
1 5.00 % 10.00 %
1 5.00 % 15.00 %
1 5.00 % 20.00 %
1 5.00 % 25.00 %
1 5.00 % 30.00 %
1 5.00 % 35.00 %
1 5.00% 40.00 %
1 5.00% 45,00 %
1 5.00% 50.00 %
1 5.00 % 55.00 %
1 5.00 % 50.00 %
66 2 10.00 % 70.00 %
67 1 5.00 % 75.00 %
68 1 5.00 % 80.00 %
72 1 5.00 % 85.00 %
5 1 5.00 % 90.00 %
83 1 5.00 % 95.00 %
- 88 1 5.00% 100.00 %
Total 20 100.00 %

Fuente: Informacidn obtenida de la investigacion de campo.

65



411. PROCESAMIENTO DE LAS VARIABLES INDEPENDIENTES: CALIDAD, PRECIO,
TECNOLOGIA, CAPACITACION Y CANAL DE DISTRIBUCION.

Elobjetivo principal de lainvestigacion es determinar en qué medida las variables independientes definen
la competitividad de este Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento, con la
finalidad de que puedan tomar decisiones para mejorar operativa y econémicamente, reflejandose en el

agrado y satisfaccion de los clientes.

De lo observado en el marco tedrico del estudio, de la informacion del trabajo de campo, de lo obtenido
de los cuestionarios; puede observarse que las variables causantes de la competitividad que con mayor
frecuencia se mencionan por parte delas instituciones tales comola OCDE, MIT, asi comoinvestigadores
como Porter, Azua, Lopez, Monterde, Bonales, fueron: Calidad, Precio, Tecnologia, Capacitaciony Canal

de distribucion.

Con laaplicacion de los cuestionarios al objeto de estudio, se consiguié el siguiente andlisis estadistico:

Tabla N° 12.-
Medidas de tendencia central y variabilidad.

Puntes. | o Frectentia i Porcéntajei- v |1 Pareshtaje dcumiiskadn
39 1 5.00 % 5.00 %
48 1 5.00% 10.00 %
50 1 5.00 % 15.00 %
52 1 5.00 % 20.00 %
53 1 5.00 % 25.00 %
54 1 5.00 % 30.00 %
55 1 5.00 % 35.00 %
56 1 5.00 % 40.00 %
57 1 5.00 % 45.00 %
58 1 5.00% 50.00%
60 1 5.00% 35.00%
65 1 5.00% 60.00 %
66 2 10.00 % 70.00 %
67 1 5.00 % 75.00 %
68 1 5.00 % 80.00 %
72 1 5.00 % 85.00 %
75 1 5.00 % 90.00 %
83 1 5.00 % 95.00 %
88 1 5.00% 100.00 %

Tolal 20 100.00 %

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

Conrespecto alavariable calidad, la distribucion de frecuencias que arrojaron las veinte personas
encuestadas al responder las ocho primeras preguntas (1 a 8) del cuestionario fueron las siguientes:
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Tabla 13.

1.- ¢ El Organismo Operador, con qué frecuencia menciona la calidad en los
objetivos a corto y mediano plazo?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 7 35.00% 35.00%
Casi Nunca 10 50.00% 85.00%
Algunas Veces 0 0.00% 85.00%
Casi Siempre 2 10.00% 95.00%
Siempre 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

EI50% de los encuestados o entrevistados, contesto que “Casi Nunca” se menciona la calidad en
los
objetivos a corto y mediano plazo.

Tabla 14.

2.- ¢El producto que manejasu empresaestaconsiderado por los clientes o usuarios
como producto de buenacalidad?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 10.00% 10.00%
Casi Nunca 11 55.00% 65.00%
Algunas Veces 0 0.00% 65.00%
Casi Siempre 4 20.00% 85.00%
Siempre 3 15.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 55% de los encuestados o entrevistados, contesto que “Casi Nunca” el producto que maneja la
empresa esta considerado por los clientes o usuarios de buena calidad.

Tabla N° 15.

3.-¢,Con quefrecuenciase haceun andalisiscomparativo del desempefio y calidad desu
producto con el producto suministrado de otros organismos operadores de municipios

vecinos?
Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 11 55.00% 55.00%
Casi Nunca 0 0.00% 55.00%
Algunas Veces 7 35.00% 90.00%
Casi Siempre 0 0.00% 90.00%
Siempre 2 10.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El55% de los encuestados o entrevistados afirmo que “Siempre” se hace un analisis comparativo del
desempefioycalidad delproducto suministrado conelde otros organismosoperadoresvecinos.
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TABLA N°16.

4.- ¢Las normas de calidad estan documentadas y disponibles para todos los empleados
del organismo operador municipal?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 2 10.00% 10.00%
Casi Nunca 8 40.00% 50.00%
Algunas Veces 0 0.00% 50.00%
Casi Siempre 8 40.00% 90.00%
Siempre 2 10.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.
El 40% de los encuestados o entrevistados respondi6 que “Casi Nunca” las normas de calidad

estan documentadas y disponibles para todos los empleados en el organismo operador de agua
potable, alcantarillado y saneamiento.

Tabla N° 17.

5.- ¢El personal de control de calidad visita a los usuarios para inspeccionar el estado
producto al llegar a su destino final?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje I
Nunca 8 4
Casi Nunca 0

Algunas Veces

Casi Siempre

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El40% de los encuestados o entrevistados consider6 que “Nunca” han contado con un programade
visitaalosusuariosoclientes parainspeccionarlacalidad del producto enelsitio de consumofinal.

Tabla N°© 18.

6.- ¢ El organismo operador cuenta con un programa de reclamaciones de los clientes o
usuarios que le permite detectar, analizar y corregir problemas?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje ;’:J;equi
Nunca 6 30.00% 30.00%
Casi Nunca 6 30.00% 60.00%
A veces 0 0.00% 60.00%
De manera Permanente 4 20.00% 80.00%
Con cierta Frecuencia 4 20.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 30% de los entrevistados o encuestados contesto que el organismo operador “Nunca o Casi
Nunca” se cuenta con un programa de reclamaciones de los clientes que le permita detectar, analizar
y corregir de problemas.
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TablaN°19.

7.-¢Con quefrecuenciaserealizan inspecciones de control de calidad enlamateriaprimade su

producto?
Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 7 35.00% 35.00%
Casi Nunca 10 50.00% 85.00%
A veces 0 0.00% 85.00%
De manera Permanente 2 10.00% 95.00%
Con cierta Frecuencia 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

EI50% de los encuestados o entrevistados afirmé que “Casi Nunca” se realizan inspecciones de
control de calidad a la materia prima de su producto.

TablaN°20.

8.- ¢ Utiliza el organismo operador gréaficos del proceso, de control y, hojas de registro para el
control de la calidad?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 11 55.00% 55.00%
Casi Nunca 4 20.00% 75.00%
A veces 0 0.00% 75.00%
De manera Permanente 3 15.00% 90.00%
Con cierta Frecuencia 2 10.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 55 % de los encuestados o entrevistados afirmo6 que “Nunca” se realizan inspecciones de control de
calidad a la materia prima de su producto.
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Ladistribucion de frecuencias que presento la variable calidad al aplicar el cuestionario alas 20 personas
encuestadas fue el siguiente:

Tabla N° 21.- Distribucién de frecuencias de la variable calidad.

FRECUENCIA DE LA VARIABLE
CALIDAD
Puntos Frecuencia %% %% Acum ulado
o 1 5.00%%0 5.00%0
11 2 10.00%06 15.00%0
12 1 5.00%%0 20.00%0
13 a 20.00%06 40.00%0
14 2 10.00%%06 50.00%%6
17 1 5.00%06 55.00%0
i8 1 5.00%06 60.00%0
19 2 10.00%6 70.00%06
20 1 5.00%6 75.00%06
21 1 5.00%6 80.00%06
22 1 5.00%6 85.00%06
24 1 5.00%06 90.00%06
25 2 10.00%%6 100.00%0
20 100.00%06

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

Con respecto al Precio, la distribucion de frecuencias que arrojaron las veinte personas encuestadas al
responder las preguntas (11 a 17) del cuestionario fueron las siguientes:

Tabla 22.
11.- ¢ El Organismo Operador, con qué frecuenciacambia o modificael precio

de su producto?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 5.00% 5.00%
Casi Nunca 16 80.00% 85.00%
Algunas Veces 0 0.00% 85.00%
Casi Siempre 2 10.00% 95.00%
Siempre 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 80% de las personas entrevistadas y encuestadas contestd que “Casi Nunca” sufre cambios
0 modificaciones el precio de su producto.
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Tabla 23.

Fuente: Informacion obtenida de la investigacién de campo.

12.- ;En qué nivel de eficiencia se encuentran operando los costos de

produccion?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy Bajos 4 20.00% 20.00%
Bajos 0 0.00% 20.00%
Medios 8 40.00% 60.00%
Altos 0 0.00% 60.00%
Muy Altos 8 40.00% 100.00%

El40% de los entrevistados o encuestados, indicé que el organismo operador operarespecto de los
costos de produccion, con niveles de eficiencia “Medios a Muy Altos”.

Tabla N° 24.

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

13.- ¢ Conoce usted la capacidad de produccion de los organismos operadores
municipales vecinos?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamgnte 5 25.00% 25.00%
Desconocido
Desconocido 5 25.00% 50.00%
Probablemente 0 0.00% 50.00%
Conocido 8 40.00% 90.00%
Muy Conocido 2 10.00% 100.00%

El 40% de los entrevistados o encuestados, indic6 que es “Conocida” la capacidad de produccién de los

organismos operadores vecinos.
Tabla N° 25.

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 45% de los entrevistados 0 encuestados menciond que “Casi Siempre” saben integrar el precio,
cuota o tarifa del organismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento.

14.- ; Sabe usted como integrar el precio de su producto?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente No 3 15.00% 15.00%
No 5 25.00% 40.00%
Probablemente 0 0.00% 40.00%
Casi Siempre 9 45.00% 85.00%
Siempre 3 15.00% 100.00%
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TablaN°26.
15.- ¢Puede el organismo operador municipal producir a precios
competitivos?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 4 20.00% 20.00%
Casi Nunca 3 15.00% 35.00%
Algunas Vececs 0 0.00% 35.00%
Casi Siempre 9 45.00% 80.00%
Siempre 4 20.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacién de campo.

El 45% de los entrevistados y encuestados menciond que “Casi Siempre” puede el organismo operador
produciraprecios competitivos.
Tabla N° 27.

16.- ¢Conoce los elementos que integran al costo de comercializacién que
utiliza con mayor frecuencia?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente No 4 20.00% 20.00%
No 5 25.00% 45.00%
Probablemente 0 0.00% 45.00%
Casi Siempre 7 35.00% 80.00%
Siempre 4 20.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacién de campo.

El 35% de los entrevistados o encuestados afirmoé que “Casi Siempre” conocen los elementos
que integran el costo de comercializacion empleado con mayor frecuencia por el organismo operador de
agua potable, alcantarillado y saneamiento.

Tabla N° 28.

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 45% de los entrevistados 0 encuestados mencion6 que es “Conocido” el volumen en metros
cubicos paralaproduccion del organismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento.
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Ladistribucion de frecuencias que presento la variable Precio al aplicar el cuestionario alas 20 personas
encuestadas fueron las siguientes:

Tabla N° 29.

Distribucion de frecuencias de la variable PRECIO

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

Punkos Frecuenda Porceatsfe Poreentale scumutads
Ik 1 500 % 5%
12 1 BN % 100%
13 3 15.00% B00%
15 1 5% NW%
1 ? 10.00% 0%
11 ? 10.00% S000%
18 3 1500% 500%
13 1 500 % 7000%
E] ? 10.00% 000%
n 1 500 % 8500%
A 1 500 % 000%
] 1 500 % 500%
% 1 50 %

Total Fil 100L0% 1000%

ConrespectoalaTecnologia, ladistribucion defrecuencias querepresentanalasveinte personas

encuestadas al contestar las preguntas (24a27) del cuestionario fueron las siguientes:

Tabla 30.

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

24.- ;Con que frecuencia se mejorala utilizacion de materiales, maquinariay

mano de obra?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 5.00% 5.00%
Casi Nunca 15 75.00% 80.00%

Algunas Veces

0

0.00%

80.00%

Casi Siempre

3

15.00%

95.00%

Siempre

1

5.00%

100.00%

El75% de losfuncionariosindico que “Casi Nunca” mejoran la utilizacion de materiales, maquinariay

mano de obra.

Tabla 31.

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

25.- ¢Latecnologiatraducida en maquinaria y equipo, en qué condiciones se

encuentra?

Amplitud del indice

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje acumulado

Muy Obsoleta

2

10.00%

10.00%

Obsoleta

0

0.00%

10.00%

Medianas Condiciones

13

65.00%

75.00%

Moderna

0

0.00%

75.00%

Muy Moderna

5

25.00%

100.00%

El 65% de los funcionarios encuestados o entrevistados indicd que el organismo cuenta con tecnologia
en “Medianas Condiciones”.
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Tabla N° 32.

26.- ¢El organismo operador municipal, con qué frecuencia contrata asesorias
o consultorias técnicas de prestigiadas empresas nacionales o extranjeras?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 9 45.00% 45.00%
Casi Nunca 0 0.00% 45.00%
Algunas Veces 10 50.00% 95.00%
Casi Siempre 0 0.00% 95.00%
Siempre 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 50% de los funcionarios encuestados o entrevistados indico que “Algunas veces” contratan
asesorias o consultorias técnicas.

Tabla N° 33.

27.- ¢En qué rango se encuentra el desembolso parainversién en investigacién
y desarrollo tecnolégico?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menos del 2% s/ventas 15 75.00% 75.00%
Del 2.1% al 6% s/ventas 0 0.00% 75.00%
Del 6.1% al 10% s/ventas 0 0.00% 75.00%
Del 20% al 10% s/ventas 0 0.00% 75.00%
Maés del 20% s/ventas 5 25.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 75% de los funcionarios encuestados o entrevistados menciond que el rango en que se encuentra el
desembolso para inversion en investigacion y desarrollo tecnolégico es “Menor al 2% sobre lo
facturado o vendido”.

Ladistribucion de frecuencias que presentd la variable Tecnologia al aplicar el cuestionario alas 20
personas encuestadas fue lasiguiente:

Tabla N° 34.
Distribucion de frecuencias de la variable tecnologia

Puntos Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
4 1 500% 5.00%
5 f 500% 10.00%
§ 4 2000% 3000%
7 § 30.00% 60.00%
8 4 2000% 80.00%
g 3 15.00% 8.00%
I 1 500% .
Totdl il 1000% i

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

Con respecto a la Capacitacion, la distribucion de frecuencias que arrojaron las veinte personas
encuestadas al responder las preguntas (28 a 35) del cuestionario que fueron las siguientes:
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Tabla 35.

28.- ¢ Qué nivel de formacién escolarizada tiene el administrador o director -
Gerente del Organismo Municipal?

Amplitud del indice

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje acumulado

Educacion Basica

1

5.00%

5.00%

Educacion Media

1

5.00%

10.00%

Estudios Técnicos

0

0.00%

10.00%

Licenciatura

5

25.00%

35.00%

Grado Académico

13

65.00%

100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 65% de los funcionarios entrevistados o encuestados expresaron que el director o administrador del
organismo operador, “Siempre” posee el nivel de Licenciatura en su formacion escolarizada.

Tabla 36.

29.- ¢ Qué formacion escolarizadatiene el promedio del personal quetrabaja
en el Organismo Operador Municipal?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Educacion Basica 8 5.00% 5.00%
Educacion Media 0 75.00% 80.00%
Estudios Técnicos 9 0.00% 80.00%
Licenciatura 0 15.00% 95.00%
Grado Académico 3 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.
El 75% de los funcionarios encuestados o entrevistados indico que “Casi Nunca” e tiene a la Educacion
basica, como nivel promedio de formacion escolar en el organismo operador.

Tabla N°© 37.

30.- ¢, Su organismo operador municipal cuenta con un programa de

capacitacion?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 11 5.00% 5.00%
Casi Nunca 0 75.00% 80.00%
Algunas Veces 8 0.00% 80.00%
Casi Siempre 0 15.00% 95.00%
Siempre 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 55% de los funcionarios encuestados o entrevistados opind que Nunca cuentan con un programa de
capacitacion.
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Tabla N° 38.

31.- ;Conoce las técnicas que utiliza el organismo operador para que el
personal se capacite?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy Desconocidas 7 5.00% 5.00%
Desconocidas 6 75.00% 80.00%
Algunas Veces 0 0.00% 80.00%
Casi Siempre 5 15.00% 95.00%
Siempre 2 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

EI35% de los funcionarios encuestados o entrevistados indico que Definitivamente no conocen las
técnicas que utiliza el organismo operador para que su personal se capacite.

Tabla N° 39.

32.-¢,Conoceelmaterialdeapoyo queelorganismo operador municipal utiliza
durante el proceso de capacitacién?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente Desconocido 8 5.00% 5.00%
Desconocido 7 75.00% 80.00%
Probablemente lo conoce 0 0.00% 80.00%
Poco Conocido 4 15.00% 95.00%
Muy Conocido 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El40% de los funcionarios encuestados o entrevistados indicd no conocer ninglin material de apoyo que
se emplea durante el proceso de capacitacion (Tabla 48).

Tabla N° 40.

33.- ¢ Cuando un trabajador entra por primera vez al organismo operador,
recibe capacitacion previay manual de bienvenida?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 10 5.00% 5.00%
Casi Nunca 5 75.00% 80.00%
Algunas Veces 0 0.00% 80.00%
Casi Siempre 4 15.00% 95.00%
Siempre 1 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 50% de los funcionarios encuestados o entrevistados opin6 que un trabajador cuando ingresa por
primera vez a la institucion Nunca recibe capacitacion y manual de bienvenida.
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Tabla N° 41.

34.- ;Qué cantidad dehoras al afio dedicael organismo operador municipal a
la capacitacién y actualizacién de sus trabajadores?

Fuente: Informacion obtenida de la investigacién de campo.

El75% de losfuncionarios encuestados o entrevistados mencion6 que enel organismo operador, dedican

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menos de 20 horas 15 5.00% 5.00%

De 21 a 30 horas 0 75.00% 80.00%

De 40 a 30 horas 0 0.00% 80.00%

De 50 a 40 horas 0 15.00% 95.00%

Més de 50 horas 5 5.00% 100.00%

Menos de 20 horas alas tareas de actualizacion y capacitacion.

Tabla N° 42.

35.- ¢En qué rango se encuentrala inversion para las actividades de capacitacion

en el organismo operador Municipal?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Menos del 2%s/cobranza 14 5.00% 5.00%
Del 2.1%al 6%s/cobranza 0 75.00% 80.00%
Del 6.1%al 10%s/cobranza 4 0.00% 80.00%
Del 20% al 10% s/cobranza 0 15.00% 95.00%
Més del 20% s/cobranza 2 5.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

Los funcionarios entrevistados o encuestados, menciond que la inversion para las actividades de
capacitacion en el organismo operador, es menor al 2% sobre la cobranza o facturacion.

La distribucién de frecuencias que presento la variable Capacitacion al aplicar el cuestionario a las 20

personas encuestadas fue el siguiente:

Tabla N° 43.
Distribucion de frecuencias de la variable capacitacion
Puritos Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
10 2 10.00% 10.00%
12 3 15.00% 2.00%
13 2 1000% 35.00%
1 3 15.00% 50.00%
15 1 5,00% 55.00%
16 2 1000% £5.00%
1 3 1500% 80.00%
2 2 10.00% 90.00%
2 2 10.00%
Tot 2 100.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.
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Con respecto al canal de distribucion, la distribucion de frecuencias que arrojaron las veinte personas
encuestadas al responder las preguntas de (9 y 10) del cuestionario fueron las siguientes:

Tabla N° 44.
9.- ¢ Tiene definido el sector industrial o socioeconémico que consume su
producto?
Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

No estan Definidos 3 15.00% 15.00%

Poco Definidos 8 40.00% 55.00%
Medianamente Definidos 0 0.00% 55.00%
Definidos 6 30.00% 85.00%

Muy Definidos 3 15.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

EI40% de los entrevistados o encuestados, afirmd que se tiene “Poco Definido” el sector industrial
0 socioecondmico que consume el producto.

Tabla N° 45.

10.- ¢ El canal de distribucién de su producto, es igual o mejor que el de los
organismos operadores municipales vecinos?

Amplitud del indice Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy en Desacuerdo 1 5.00% 5.00%
En Desacuerdo 8 40.00% 45.00%
Medianamente de Acuerdo 0 0.00% 45.00%
De Acuerdo 9 45.00% 90.00%
Muy de Acuerdo 2 10.00% 100.00%

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.

El 45 % de los entrevistados 0 encuestados, manifestd estar “De acuerdo” en que el canal de
distribucién de su producto es similar o mejor, que el de organismos operadores de agua potable,
alcantarillado y saneamiento de municipios vecinos.

Tabla N° 46.
Distribucion de frecuencias de la Variable Canal de Distribucion.
Puntos 1 Frecusncia - Porcentaje. Porcentaje acumulado
3 ‘ 4 2000% 2000%
4 3 15.00% 35.00%
5 4 2000% 55.00%
5 7 35,00% 90.00%
7 1 500% 4.00%
; 1 500% ,
Totel 20 100.0% %

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.
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Dentro del procesamiento y la interpretacion estadistica de las variables, es conveniente conocer el
célculo del coeficiente de correlacion.

El coeficiente de correlacion de producto —momento de Pearson (r), se aplicaa dosvariables porlo
menos, éste es un coeficiente de correlacion paramétrico que indica con la mayor precision cuando dos
cosasestan correlacionadas, esdecir, hastaqué punto unavariacién enuna, corresponde aunavariacion
con otra.

Los valores varian de +1.00 que indica correlacion positiva perfecta, el cero significa independencia
completa o ausencia de correlacion y, el -1.00 que es una correlacion perfecta negativa.
Guilford sugiere como orientacion general, la siguiente interpretacion descriptiva:

r menor de 0.20 Correlacion leve casi insignificante

rde 0.20 a 0.40 = Bajacorrelacion,definidaperobaja
rde 0.40a0.70 = Correlacion moderada

rde 0.70a0.90 = Correlacion marcada, alta

rde 0.90a1.00 = Correlacionaltisima, muy significativa

El coeficiente de determinacion, es el cuadrado del coeficiente de correlacion (r2): y representa su valor
laproporcién de lavariacion de lavariable dependiente “Y” que es explicado por la variable independiente
“XH.

Losdatos obtenidos al aplicar el coeficiente de correlacién de Pearson (r), asi como el coeficiente de
determinacion (r2) en esta investigacion fueron los siguientes:

Tabla N° 47. Matriz del Coeficiente de Correlacion de Pearson (r) Variadas.

Canal de

Variables Calidad Precio Tecnologia | Capacitacién X
Distribucién

Competitividad

Calidad 0.3166 0.5024 0.8015 0.5090 0.8762

Precio 0.3166 0.4166 0.4874 0.1869 0.6817

Tecnologia 0.5024 0.4166 0.5443 0.3695 0.6728

Capacitacion 0.8015 0.4874 0.5443 0.3732 0.8964

Canal de

A, 0.5090 0.1869 0.3695 0.3732 0.5472
Distribucién

Competitividad 0.8762 0.6817 0.6728 0.8964 0.5472

Fuente: Informacidn obtenida de la investigacion de campo.
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Tabla N° 48. Matriz del Coeficiente de Determinacion (r2) Bivariadas.

Variables Calidad Precio Tecnologia Capacitacion D\(s:l?il:li‘c;s Competitividad
Calidad 0.1003 0.2524 0.6424 0.2591 0.7678
Precio 0.1003 0.1735 0.2376 0.0349 0.4647
Tecnologia 0.2524 0.1735 0.2963 0.1365 0.4527
Capacitacion 0.6424 0.2376 0.2963 0.1393 0.8036
DIZ?IT’?'CI‘:: 0.2591 0.0349 0.1365 0.1393 0.2094
Competitividad 0.7678 0.4647 0.4527 0.8036 0.2994

Fuente: Informacion obtenida de la investigacion de campo.
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CAPITULO 5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
5.1. RESULTADOS.

La informacién que se capta de un cuestionario, dificiimente podria ser manejada en su presentacion
original, por esa razén, es necesario sintetizarla de la fuente que se adquirio, esto es, reunir, clasificar,
organizary presentar la informacion en cuadros estadisticos, tal como se mostrd en el capitulo anterior,
con el fin de facilitar su andlisis e interpretacion. Los datos se separan en las partes que conforman los
estudios para contestar las preguntas de investigacion, la evaluacion de las hipotesis y la discusion de
los resultados que se obtuvieron.

Por lo que se abordaran los siguientes temas:

= Variable dependiente e independientes.
» Prueba de hipétesis.
= Discusion de resultados.

Kerlinger, declara que el analisis de los datos significa categorizar, ordenar, manipulary resumir los datos
de unainvestigacion para contestar las preguntas planteadas en ella.

Su proposito es reducir los datos a una forma entendible e interpretable, de tal manera que las relaciones
de los problemas de la investigacion puedan estudiarse y evaluarse.

Lainterpretacion utiliza los resultados del analisis, hace inferencias pertinentes a las relaciones de
investigacion en estudio y presenta conclusiones sobre dichas relaciones.

5.2.- VARIABLE DEPENDIENTE E INDEPENDIENTES

5.2.1. COMPETITIVIDAD.

Elresultado que se obtuvo al aplicar el cuestionario a las veinte personas encuestadas con respecto ala
competitividad que en el caso de esta investigacion es el objetivo que persigue la empresa municipal de
mejorary desarrollarse econdmicamente, reflejindose en el agradoy satisfaccioén de sus usuarios, fueron

los siguientes:

= Elorganismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento del municipio de Alvaro
obregdn, Michoacén, genera “Baja Competitividad”

= Lacategoria que mas se repiti por encima de la media fue la correspondiente a 66 puntos
(Tablas 10 y 60).

= El40%delaopiniondelosencuestadosy entrevistados dejo ver que el organismo operador esta
por encima (mediana) del valor de 59.00 puntos (Tablas 9, 10y 49).

= Elpromedio de dicho organismo operador se ubica en 61.60 puntos y se desvia del promedio en
11.984 puntos (Desviacion Estandar).
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TablaN°49  TablaN°50 Grafico N°1. Variable Competitividad
Medidas de Tendencia Central
o FRECUENCIA DE LA VARIABLE " ‘ "
y Variabilidad de la PROCESAMIENTO DE DATOS "TESIS DEL C.P. GERARDO FERNANDEZ CASIMIRO
L COMPETITIVIDAD
Competitividad
Medidas Valores ||PuntogFrecuench% | %Acumulado || pasol [ paso2 | paso3 | pasod [ paso5 VARIABLE DEPENDIENTE "COMPETITIVIDAD"
) TAMARO DE MUESTRA MUESTRA VALOR [ VALOR .
IVedia 61.60139 1500 | 500 |f ) e becoromvans broevon | mxiio | i paso 9: FORMA TABULAR TIPICA
|
Error tipico 2,68 48 1 1500%]| 10.00% 1 68 39 88.00 3000 paso 10 pasoll  pasol2 paso3
Mediana 0| 50| (5006 1500% 2 5 ©  pasos CLASES  unmemesnor (it f i fra
Moda 66.00!l 52 1 1500%]| 20.00% 3 57 50  RECORRIDO 4900 | NadaCompetitivo ~ 39.00 4881 2 0111
L | 1
T ! ! I Baja
Desviacion estandar 11.984] 53 1 15.00%| 25.00% 4 66 52 paso 7 4881 58.62 8 044
Competitividad
Varianza de lamuestra | 143.621| 54 1 |5.00%]| 30.00% 5 88 53 CLASES 447213565 Medwanamgnte 5862 6843 6 033
l | Competitivo
| |
Curtosis 02 55| 1 [500% 3B00% || 6 5 8 | ,eiees. o 5 | Competivo | 6843 7824 |2 | o
Coeficiente de asimetria] 048] 56 1 [5.00%| 40.00% 1 48 55 paso 8 Muy Competitivo| ~ 78.24 88.05 2 0111
l 1 ]
| | 1
Rango o] 57| 1 |500%| 45.00% || 8 5 g A PRy 18 | 100%
Minimo 39000} 58 1 15.00%]| 50.00% 9 65 57
Maximo 88.00q| 60 1 |5.00%]| 55.00% 10 75 58
.
Suma Laog) 65| 1 |500%) 6000% || 11 8 & Histograma de Frecuencias de la Variable
Cuenta 2000q] 66 2 [10.00% 70.00% 12 50 65 Competmwdad
Mayor (1) goq| 67 | 1 |500%| 75.00% 13 56 66 9
Menor(1) 30000} 68 1 15.00%]| 80.00% 14 66 66
Nivel de confianza(95.0%) 5‘609| 7 1 |5.00%]| 85.00% 15 55 67
75 1 15.00%]| 90.00% 16 39 68
83 1 1500%| 95.00% 17 7 7 "
q
88 1 |5.00%| 100% 18 60 75 0
Z
2|1 ooowo® 5
0
20 67 88 H:J
] ] ] m
oo 61800 Excel
MEDIANA 5900 Excel
MODA 66 Excel
\
DESVEST 119842  Excel
VARIANZA 1436211  Excel
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5.2.2. CALIDAD.

= Alaplicarlos cuestionarios al objeto de estudio resultd en “Baja Calidad”. La mediana que
se obtuvo de 15.50 puntos.

= Elpromedio que arrojo fue de 16.65 puntos (Tablas 12y 51), la cual indica que el organismo
operador se encuentra en relacion con la calidad por arriba de la mediana. Asi mismo se desvia
del promedio 5.01 puntos.

» Elsesgoquepresentdlacalidaddeacuerdoconlosdatosarrojadosporlosencuestadosfuede
0.34puntos, representando unsesgo positivodebidoaque lamediaesmayor quelamediana.

TablaN°51 TablaN°52 Gréfico N° 2. Variable Calidad

Medidas de Tendencia
Centraly Variabilidad de la FRECUENEI:LTEE):SVARIABLE PROCESAMIENTODEDATOS "TESIS DEL C.P.GERARDOFERNANDEZ CASIMIRO"
CALIDAD
Medidas Valores| |Puntos| Frecuenci % 9%Acumulado paso1 paso2 paso3 paso 4 paso 5 VARIABLE INDEPENDIENTE "CALIDAD"
fec 655 o | 1 | soo% | s00% LT:”“““E ool oooven | wame | v paso9: FORMATABULARTIPICA
IErrOr tipico 112 1 2 10.00% 15.00% 1 19 9 25.00 9.00 paso10 paso11 paso 12 paso 13
IMed\ana 1550 12 1 5.00% 20.00% 2 12 1 paso 6 CLASES LMITEINFERIOR sm::n f fr fra
IModa 13.00 13 4 20.00% 40.00% 3 18 1 RECORRIDO 16.00 MuyBaja 9.00 12.21 4 20.00%
IDesviacién estandar 501 14 2 10.00% 50.00% 4 20 12 paso 7 Baja 12.21 15.42 6 30.00%
Varianza de la muestra 2508 17 1 5.00% 55.00% 5 25 13 CLASES 4.472135955 Mediana 15.42 18.63 2 10.00%
Curtosis 16 18 1 | 500% | 6000% 6 1 TE R oo Buena 1863 21.84 4 20.00%
Coeficiente de asimetria 034 19 2 10.00% 70.00% 7 13 13 paso 8 MuyBuenal  21.84 25.05 4 20.00%
freroo 1600 0 | 1 | s500% | 75.00% 8 1 13 |NERAOOE am 20 | 100%
IMinimo 9,00 21 1 5.00% 80.00% 9 14 14
IMéxwmo 2500 22 1 5.00% 85.00% 10 25 14
ISuma 333.00 24 1 5.00% 90.00% 1" 14 17
Cuenta 000 2 2 1000% | 100.00% 12 P 1 Histograma de Frecuencias de la Variable Calidad
IMayor (1) 25,00 20 100.00% 13 13 19 7
IMenor(1) 9,00 14 19 19
Nivel de confianza(95.0P6) 234 15 13 20
16 9 2
T 17 21 2 o
I 18 17 % o
_ 19 2 % o
I 20 % % ]
e s 16650 Excel
MEDIANA 15.50 Excel
MODA 13 Excel
DESVEST ~ 5.0082 Excel
VARIANZA ~ 25.0816 Excel
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5.2.3. PRECIO.

= Respecto a esta variable se considera su resultado como “Medianamente Bajo”, ya
que la media obtenida es de 17.50 puntos (Tabla 12 y 53), la categoria que mas se repitio
(moda) fue de 18 puntos (Tabla29).
= 3delos encuestados o entrevistados (15%) calificaron a la variable precio como “Alto” y otros
3 como “Muy Alto” (25.05 puntos).
= Elsesgo o asimetria que se obtuvo en la variable en referencia fue de 0.225 puntos, y es sesgo
positivo debido a que la media es igual a la mediana (Tabla 12).
» Encuantoalacantidad de dispersion de los datos (varianza) fue de 16.263 puntos.

TablaN°53 TablaN°54

Grafico N° 3 Variable Precio

Medidas de Tendencia

Central y Variabilidad de la FRECUEN(:::E:‘: VARIABLE PROCESAMIENTO DE DATOS "TESIS DEL C.P. GERARDO FERNANDEZ CASIMIRO"
VARIABLE PRECIO
Medidas Valores| |Puntos{ Frecuenci % % Acumulado paso1 paso2 paso3 paso4 paso5 VARIABLE INDEPENDIENTE "PRECIO"
Jveda 500 [ 11 | 1 | sow | soow | [[AMONODE MUESTRA | MUESTRR | o | umOR paso9: FORMATABULARTIPICA
Error tipico 0.902 12 1 5.00% 10.00% 1 22 11 25.00 11.00 paso 10 paso 11 paso 12  |pasod3 0
Mediana 17,50 3 3 15.00% | 25.00% 2 2 12 paso 6 CLASES  umrmewesrior  ([MTC f fr fra
Moda 13,001 15 1 5.00% 30.00% 3 13 13 RECORRIDO  14.00 [ Muy Bajo 11.00 1381 5 25.00%
Desviacién estandar 4,039 16 2 10.00% 40.00% 4 15 13 paso 7 Bajo 1381 16.62 3 15.00%
Varianzadelamuestra]  16.26 17 2 10.00% |  50.00% 5 : % : 13 CLASES 447213505 M””";’:f:”” 16.62 | 19.43 | 6 30.00%
Curtosis ong | 18 3 1500% | 65.00% 6 18 15 LRSS s Alto 1943 224 3 15.00%
Coeficiente de asimetril 0.229 19 1 5.00% 70.00% 7 13 16 paso 8 Muy Alto 224 25.05 3 15.00%
Rango oo | 20 | 2 | 1000 | 80.00% s on "”‘mg;;“ 281 20 100%
Minimo 11.009 22 1 5.00% 85.00% 9 19 17
Méaximo 25.009 23 1 5.00% 90.00% 10 7 17
Suma 350.000¢ 24 1 5.00% 95.00% 1 16 18
coonta wod s | 1 | soom | 100008 - - - Histograma de Frecuencias de la Variable
T T T Precio
Mayor (1) 25.00! 20 |100.009 13 18 18 7
Menor(1) 11.00 14 16 19 6
Nivel de confianza(95.0%)  1.88 15 18 20
16 1 20
17 20 2
18 2 23
19 % %
20 I 13 l 2 |
c A»I‘.ETJ::AA pa 17500 Excel
MEDIANA  17.50 Excel
MODA 13 Excel
DESVEST 4.0328 Excel
VARIANZA  16.2632 Excel
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5.2.4. TECNOLOGIA.

= Con respecto a la variable tecnologia, el resultado que se obtuvo al aplicarles el cuestionario a
los 20 funcionarios del organismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento del
municipio de Alvaro Obregdn, Michoacan, fue de “Muy Obsoleta” Tecnologia.

» Lacategoria que mas se repitié fue de 7.00 (moda, tabla 56).

= EI30%delos encuestadosy entrevistados colocan al organismo operador por encima de 7
puntos (mediana) (tabla 12).

» En promedio estos funcionarios encuestados y entrevistados ubican “Sin Cambios” al
organismo. Su puntuacion es de 7.63 puntos.

= Asimismo, se desvian del promedio en 1.473 unidades.

TablaN°55 TablaN°56 Grafico N° 4 Variable Tecnologia

Medidas de Tendencia
i FRECUENCIADE LAVARIABLE " . .
Central y Variabilidad de la q PROCESAMIENTO DE DATOS "TESIS DEL C.P. GERARDO FERNANDEZ CASIMIRO'
; TECNOLOGIA
TECNOLOGIA
Medidas Valores | | Puntos| Frecuenci % % Acumulado paso 1 paso 2 paso3 paso4 paso5 VARIABLE INDEPENDIENTE"TECNOLOGIA"
e o | o | 1 | sow | soow | | TMERODE MR L Lt | o paso 9: FORMATABULAR TIPICA
IErrOr tipico 0.32 5 1 5.00% 10.00% 1 5 4 10.00 4.00 paso 10 paso 11 paso 12  |paso 13
IMediana 7.000 6 4 20.00% | 30.00% 2 6 5 paso 6 CLASES tmmemFerior  (Mie f fr fra
IModa 7.000 7 6 30.00% | 60.00% 3 6 6 RECORRDO 600 | Muy Obsoleta  4.00 521 2 10.00%
IDesviacién estandar 1473 8 4 20.00% 80.00% 4 7 6 paso 7 Obsoleta 521 6.42 4 20.00%
Varianza de la muestral 2.164 9 3 15.00% 95.00% 5 9 6 CLASES 447213595 Sin Cambios 6.42 7.63 6 30.00%
Curtosis 0.01 1 1 5.00% | 100.00% 6 7 6 P 5 Actualizada 7.63 8.84 4 20.00%
- Muy
1. o y ) 00
Coeficiente de asimetri 0.16: 20 |100.00 7 i 6 ) 7 | peso 8 Actualizada 8.84 10.05 4 20.00%
I I 1
| 6.000 8 7 7 MiEvaloDE g 20 100%
IMl’nimo 4.000¢ 9 9 7
IMa’ximo 10.000 10 8 7
" Histograma de Frecuencias de la Variable
y 1 7 7 .
Suma o Tecnologia
Cuenta 20.000 12 8 7
T T 1 7
IMayor 1) 10.000§ 13 6 8
IMenor(l) 4.0004 14 9 8
Nivel de confianza(95.0%6) 0.6851 15 7 8
16 4 8
17 8 9
18 8 9
19 10 9
| | |
1 1 1
20 7 10
MEDIA
CALCULADA
MEDIANA
MODA
DESVEST
VARIANZA
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5.2.5. CAPACITACION:

= Conreferenciaalavariable Capacitacion, elproductoque se obtuvoalaplicarleslos cuestionarios
al objeto de estudio fue de que “A Veces” con capacitados (Grafico N° 5).

= EI50% de los entrevistados y encuestados indican que el organismo se encuentra por encima
(mediana) del valor de 14.50 puntos (Tabla 58).

= Enpromedioelorganismo se ubicaen 15.20 unidades (de BajaaMuy Baja Capacitacion).

» Ademas, se desvia del promedio en 3.427 unidades.

° ° L ¢ ° . . .,
TablaN°57 TablaN°58 Grafico N° 5 Variable Capacitacion
Medidas de Tendencia
C FRECUENCIADE LAVARIABLE . ] .
Central y Variabilidad de la CAPACITACION PROCESAMIENTO DE DATOS "TESIS DEL C.P. GERARDO FERNANDEZ CASIMIRO
CAPACITACION
Medidas Valores | Puntos [Frecuencia]l % | %Acumuladd| paso1 paso2 paso3 paso4 paso5 VARIABLE INDEPENDIENTE "CAPACITACION"
N '~ |[7AvARODE MuESTRA [MuESTRA | VALOR [ VALOR .
| 1520p10 2| 1000% | 1000% )| wyesTRA| DEsoroENADA OROENADA | MAXiO | MO paso 9: FORMA TABULARTIPICA
IError tipico 0.764 f12 3 15.00% | 25.00% 1 16 10 21.00 10.00 paso 10 paso 11 paso 12 paso 13 0
IMed\ana 14.5013 2 10.00% | 35.00% 2 14 10 paso6 CLASES  |ummemrerior [ g oerto f fr fra
Moda wood| 14 | 3 | 1500%| s000% 3 14 2 RecorRoo 10 | Wliey 10.00 1221 5 0.250
Desviacién estandar|  3421| 15 1 500% | 55.00% 4 2 12 paso7 Aveceslos | )y 1442 5 0.250
Varianzadelamuestra| 11747 | 16 2| 10.00%| 6500% 5 21 12 CLASES 447213505 P;”""”?’"’"” 1442 16,63 3 0.150
T T
. CLASES o
Curtosis 084 17 3 1500% | 80.00% 6 12 13 LCLASES 5 Capacitados 1663 18.84 3 0150
Coeficiente de asimetria] 0329 20 2 1000% | 90.00% 7 12 13 paso 8 Muy Capacitados 18.84 21.05 4 0.200
INTERVALODE
Rango 1o0d| 22 2 1000% | 100.00% 8 13 14 e 221 20 100%
Minimo 10,00 20 [100.00% 9 1 4
Maximo 21,00 10 20 14
bsima 304000 1 1 15 Histogramade FrecuenciasdelaVariable
Capacitacion
Cuenta 20.00f 12 13 16
IMayor(1) 21.00 13 16 16 6
IMenorM) 10.00 14 15 17
Nivel de confianza(95.0% 1.604 15 14 17
16 10 17
17 17 20
18 12 20
19 2 2
20 17 2
MEDIA
CALCULADA 15.200 Excel
MEDIANA 1450 Excel
MODA 14 Excel
DESVEST 34274 Excel
VARIANZA 117474 Excel

86



5.2.6. CANAL DE DISTRIBUCION.

= Conrespecto a esta variable, se percibe tener conocimiento poco definido del sector industrial o
socioecondmico que consume el productoy que el 45% de los entrevistados y encuestados estan
deacuerdo enque el canal de distribucion de su producto es similar o mejor que el de organismos
operadores de agua potable, alcantarillado y saneamiento de municipios vecinos (Tablas 59 y
60).

TablaN°59 TablaN°60 Grafico N° 6 Variable Canal de distribucion

Medidas de Tendencia
Central y Variabilidad de la
CANAL DE DISTRIBUCION

Medidas Valores | Puntos [Frecuencia| % %Acumulado paso1 paso2 paso3 paso4 paso5 VARIABLE INDEPENDIENTE "CANAL DE DISTRIBUCION"

e sosd| 3 | 4 | 2000m| 2000% :::::;’3 Bowedil Fndill ol B paso 9: FORMA TABULAR TIPICA

FRECUENCIADE LAVARIABLE CANAL

DE DISTRIBUCION PROCESAMIENTO DE DATOS "TESIS DEL C.P. GERARDO FERNANDEZ CASIMIRO

IError tipico 0.32 4 3 15.00%|  35.00% 1 6 3 8.00 3.00 paso 10 paso 11 paso12 |paso i3 0
IMediana sof| 5 | 4 | 20.00%| 55.00% 2 3 3 paso6 CLASES ummenemion ol f fr
IModa 6.00 6 7 35.00%( 90.00% 3 6 3 RECORRIDO  5.00 I Clase 1 3.00 4.25 7 53.85%
IDesviacién estandar kr 1 5.00% 95.00% 4 4 3 paso 7 Clase 2 4.25 550 4 30.77%
Varianza de la muestral 2.05 8 1 5.00% 100.00% 5 8 4 CLASES  447213505] Clase 3 5.50 6.75 1 53.85%
Curtosis 0614 20| 100.00% 6 6 4 o 4 | Cleses 65 800 2 15.38%
Coeficiente de asimetria 0.02 7 4 4 paso 8 Clase 5 8.00 925 0.00%
france 5,00 S ' et 135 100.00%
IMl’nimo 3.00 9 6 5
fvasino 800 10 5 5 Histograma de Frecuencias de la Variable Canal
Suma 0100 N ] ] de Distribucion
ICuenta 20.000) 12 4 6
IMayor (1) 8.000) 13 3 6
IMenor(l) 3.00 14 7 6
Nivel de confianza(95.0pb) 0.67 15 3 6
16 5 6
17 6 6
18 3 6
19 6 7
20 6 8
CA’I?CElIJ)L‘:DA ez Ecel
MEDIANA 5.0 Excel
MODA 6 Excel
DESVEST 14318 Excel
VARIANZA  2.0500 Excel
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5.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

La hipétesis general que afirma que la competitividad u objetivo que persigue la empresa municipal de
mejorar y desarrollarse econémicamente, reflejandose en el agrado y satisfaccion de los usuarios del
Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregon,
Michoacan, esté determinada por la calidad de su producto, del buen manejo del precio, de la tecnologia
utilizada, de capacitar a su personal y de una buena eleccion del canal de distribucién. En los parrafos
siguientes se incluye el grado de correlacion resultante y una vinculacién entre las variables

independientes y la dependiente.

1). La primera hipotesis que afirmaba que la aplicacion de las normas de calidad, el mejoramiento del
sistema de control de calidad y una readecuacion del sistema de inspeccion en esta empresa municipal,
traeracomo consecuenciaunamayorcompetitividad, se apruebayaque presenté unindice de correlacion
(r) de 0.8762 en forma considerablemente positiva (tabla 47), en tanto que su coeficiente de
determinacion es de 0.7678 (tabla 48), lo cual significa que existe una correlacion marcada, alta, entre las

dos variables.

2). La segunda hipdtesis, queda probada, ya que, al determinar un mejor precio o tarifa del producto,
sefialado mediante el mercado que abastece, sus costos de produccion y de comercializacion; se tendra
una mayor competitividad en esta empresa municipal, obteniendo una correlacion positiva media de (r)
de 0.6817 (Tabla 47) en tanto que su coeficiente de determinacion (r2) es de 0.4647 (Tabla 48), lo cual

nos indica que existe una correlacion estrecha entre las dos variables.

3). Latercera hip6tesis que especifica que a mayor uso de la tecnologia se garantiza una mayor
competitividad en estaempresa municipal, se comprueba, obteniendo una correlacion positiva media de
(r)de 0.6728 (Tabla 47) en tanto que su coeficiente de determinacion (r2) es de 0.4527 (Tabla 48), lo cual

nos indica que existe una correlacion considerable entre las dos variables.

4). La cuarta hipdtesis que afirmaba que la capacitacion, fundamentada mediante la organizacion y la
inversion ayuda alograr una mayor competitividad en este organismo operador, se comprueba, siendo la
correlacion mas alta entre todas las variables que se estudiaron, obteniendo un indice de correlacion (r)
de 0.8964 en forma considerablemente positiva (tabla 47), lo que significa que existe una alta relacion de
las variables, en tanto que su coeficiente de determinacion (r2) es de 0.8036 (tabla 48), indicando que la

vinculacién entre las dos variables es muy alto, el mas alto de todas.
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5). La quinta hipétesis que especifica que a mejor seleccion de los canales de distribucion, interpretada
mediante el disefio y administracion de las lineas de conduccion del producto, se obtiene una mayor
competitividad en esta empresa municipal, es aprobada, ya que presento un indice de correlacion (r)
de 0.5472 en formamoderada (Tabla47), en tanto que su coeficiente de determinacion (r2) es de 0.2994

(tabla 48), lo cual significa que existe una correlacion, definida entre las dos variables.

6). Lasextahipotesis de estainvestigacion, que afirmaque elmodelo administrativo actual del Organismo
Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacén,
¢genera suficiente competitividad?, no se aprueba, ya que el 50% de la opinidn de los encuestados y
entrevistados dejo ver que el organismo operador esta por encima del valor de 59.00 puntos (mediana)
(Tablas 9,10y 49)y el otro 50 % dejo6 ver que suempresa municipal se encuentra por debajo de este
medida de tendencia central. Al notarse este equilibrio, se considera que la empresa municipal subsiste,
mas no genera competitividad suficiente. EI promedio de dicho organismo operador se ubica en 61.60

puntos y se desvia del promedio en 11.984 puntos (Desviacion Estandar).

5.4. DISCUSION DE LOSRESULTADOS

Eltrabajo de campo seinicié en octubre de 2019, en ese momento, la problematica administrativay
operativa de esta empresa encargada de prestar el servicio de abastecimiento y de disposicion de agua
potable a la concentracion humana ubicada en la cabecera del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan,
eradealtoriesgo. Lasdebilidades yfortalezas del organismoylas amenazasy oportunidades que el

medio ambiente le ofrecen, exigian de un analisis detallado.

Lacreciente faltade apoyo por parte del gobierno federal, estatal ymunicipal, no han creado precisamente
un clima optimista para el trabajo y esfuerzo; al investigarse las causas que habian generado ese

ambiente, se lleg6 a losiguiente:

Losresultados nosindican que el modelo administrativo actual del Organismo Operador de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan, se encuentra en un punto
donde no genera suficiente competitividad.

No hacen las cosas mejor que los demas de manera permanente, por lo tanto, se puede establecer que

las manejan similar a los Organismos Operadores de municipios vecinos.
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= Lavariable independiente que tiene la mas alta incidencia en la Competitividad, es la
capacitacion.

= Elprecio esunavariable que incide en forma positiva media en la Competitividad

= Lacalidad es unavariable que incide en una alta relacion con la Competitividad.

= Latecnologiaes unavariable que incide enforma moderada en la Competitividad.

» Elcanaldedistribucion esunavariable queincide en formamoderada enla Competitividad
Los objetivos de esta investigacion se enfocaron en conocer el efecto que tienen las variables
independientes sobre la competitividad del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan y verificar si su modelo administrativo actual

genera suficiente competitividad.

Las hipdtesis fueron planteadas conservando las relaciones sistémicas del organismo operador. En el
proceso de aprobar o desaprobar las hipotesis se utilizaron los datos de las correlaciones, asi como el de
lafrecuencia y las medidas de tendencia central y la variabilidad. La informacion se fue comprobando en

elaspecto conceptual del Marco Tedrico, mediante la consultaa expertosy al objeto de estudio.

Las correlaciones correspondientes a la capacitacion y a la calidad tuvieron calificaciones altas, lo cual
significa que existe una vinculacion positiva considerable entre estas variables independientes y la

variable dependiente.

Es de hacer notar que no todas las variables tienen la misma incidencia en la competitividad; asi como

tampoco la misma posicién y atencion por parte del director o gerente del organismo.

Las variables independientes correspondientes a la tecnologia, precio y canal de distribuciéon resultaron
con calificacion moderada, esto se debe a una carencia de servicios o0 a la incapacidad para

proporcionarlos adecuadamente o simplemente, descuido.

90



PARTE IV: PROPUESTA.

CAPITULO 6. PROPUESTA DEL MODELO ADMINISTRATIVO PARA LA COMPETITIVIDAD EN EL
ORGANISMO OPERADOR DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE
ALVARO OBREGON MICHOACAN

Al haberse determinado en qué medida las variables calidad, precio, tecnologia, capacitacion y canal de
distribucion definen la competitividad del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan:; y verificarse que el Modelo Administrativo
actual del Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro
Obregdn, Michoacén, no genera suficiente competitividad, se plantea que de los resultados obtenidos en
esta investigacion, se hace una propuesta de un nuevo modelo administrativo orientado hacia la
competitividad, que es el objetivo que persigue la empresa municipal en mejorar y desarrollarse
econdmicamente, reflejandose enelagradoy satisfaccion de los usuarios, conlafinalidad de ser aplicado
en el Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro
Obregdn, Michoacan, para que con su implementacion se le permita operar de forma dptima y a la vez,

hacerlo lo suficientemente competitivo.

6.1. EL MUNICIPIO DE ALVARO OBREGON, MICHOACAN

Este municipio lleva el nombre en memoria al Gral. Alvaro Obregon. Se piensa que el nombre del
municipio proviene enrelaciénaque, enel mes de agosto de 1921, fue colonizada lazona ahora conocida
como Colonia Agricola del Zapote, por muchos pobladores que pertenecieron al ejército comandado por
el Gral. Alvaro Obregon, en el movimiento revolucionario, siendo jefes de la Colonia el Coronel Ernesto

Arana, Capitan Moran, Coronel Mufioz y el Capitan Torres.

6.1.1. LOCALIZACION GEOGRAFICA DEL MUNICIPIO DE ALVARO OBREGON

Selocalizaen el centro del Estado en las coordenadas 19°48’ de latitud norte y 101° 02’ de longitud oeste,

a una altura de 1,800 metros sobre el nivel del mar.

Limita al norte con el Estado de Guanajuato y Santa Ana Maya, al este con Queréndaro e Indaparapeo,

al sur con Charo, al oeste con Tarimbaro y al noroeste con Cuitzeo.

Su distancia a la capital del Estado es de 26 kilometros.
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6.1.2. ANTECEDENTES INSTITUCIONALES DEL ORGANISMO OPERADOR.

La empresa municipal surge como Organismo descentralizado con la finalidad de operar el Sistema de
Agua potable y Alcantarillado en el Municipio de Alvaro Obregén, Michoacén, el dia 30 de noviembre de
1993 segun publicacion realizada en el Periodico Oficial del Gobierno Constitucional del Estado Libre y

Soberano de Michoacan de Ocampo, bajo elnumero 76 de fechajueves 21 de agosto de 1997.

En su esfuerzo por adentrarse en el proceso de mejora en la distribucion eficiente del recurso hidrico y
del manejo de los recursos naturales bajo su responsabilidad, celebré convenios de asistencia técnica
con COMAPAS (hoy Comision Estatal del Aguay de Gestion de Cuencas)y con la Comision Nacional del

Agua, a niveles Estatal yFederal.

Por medio de estos convenios el Organismo Operador empez6 de manera progresiva a hacerse cargo de
los servicios de su entorno, lo que implicd una mayor y equitativa distribucion del recurso hidrico hacia la
comunidad, basados la capacitacion para el manejo de sus recursos, el mantenimiento de sus fuentes de
abastecimiento y por ende la mejora en la distribucion y correspondiente comercializacion del producto
terminal, acorde ala Ley de Aguas y de Gestion de Cuencas del Estado de Michoacan.

En este contexto, el Organismo Operador Municipal del Municipio de Alvaro Obregdn, es el responsable
de prestar el servicio de agua potable, alcantarillado y saneamiento en esta cabecera municipal, para lo
cual se requiere que dicho servicio sea ofrecido con los maximos estandares de calidad y en la cantidad

necesaria para satisfacer las necesidades de la sociedad.
6.1.3. DESCRIPCION DE LA ACTUAL ADMINISTRACION.

Delasituacién administrativaactual que presenta el Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado
y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregon, Michoacan, puede determinarse que posee una
organizacién muy limitada y un sistema administrativo que no corresponde a una empresa con

caracteristicas que rigen las ciencias de la administracion.

La observacion mas significativa es la carencia de un modelo administrativo que le permita trabajar de

forma Gptima con la Unica intencion de hacerlo competitivo.
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6.1.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL.

La estructura organica y operativa al afio 2020 se muestra a continuacion.

JUNTA DE
GOBIERNO
COMISARIO

DIRECTOR DEL

ORGANISMO
DE DEPARTAMENTO nggggéxg'l\gﬁ y
ADMIISTRACION DE INFORMATICA Yl
Y FINANZAS

DiagramaN° 1. Organigrama del Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregdn, Michoacén.
Fuente: Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregdn, Michoacan. 2007.

Como se puede apreciar, el organigrama estructural es muy restringido y simple, s6lo contempla
funcioneslimitadas y muy generales, no permite funcionesy actividades adicionales, en especial paralos

procesos productivos.

= 6.1.5. VISION: Ser un organismo transparente y confiable en su administracion pablica, seguro,

ordenado, limpioy saludable, con unaampliay plural participacion ciudadana.

Fuente: Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregan.

6.1.6. MISION: Actuaremos bajo los principios de lealtad, honestidad, ética e imparcialidad.
Cumpliremos nuestra encomienda, optimizando los recursos humanos y materiales de que
disponemos, en un marco de transparencia y calidad, siempre apegados a la normatividad, con

el objetivo principal de dar un excelente servicio a la poblacion.

Fuente: Organismo Operador Municipal de Alvaro Obregén.
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6.2. ORIENTACION DE LA PROPUESTA.

La presente investigacion esté orientada a hacer una propuesta metodoldgica de un nuevo modelo
administrativo para la competitividad, que para el caso es el objetivo que persigue la empresa municipal
en mejorar y desarrollarse econémicamente, reflejandose en el agrado y satisfaccion de sus usuarios,
con la finalidad de aplicarlo en el Organismo Operador de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
del Municipio de Alvaro Obregdn, Michoacan, y de esta manera le permita operar de forma optima y ala

vez, hacerlo lo suficientemente competitivo.

6.3. METODOLOGIA PARA EL ORGANISMO OPERADOR MUNICIPAL

Apartir delanalisis de los tedricos y los modelos que exponen los mismos, se propone el modelo mostrado
enlafigura9, orientado a posicionar a los Organismos Operadores Municipales con ventaja competitiva

en el entorno empresarial en el que participan.

Los modelos que proporcionaron mas elementos para la formulacion del modelo administrativo para la
competitividad del organismo operador objeto de estudio, y a juicio del investigador, fueron el Modelo
Ciclico de Desarrollo Organizacional, el Modelo Sistémico, el Modelo de investigacion-accién y el Modelo
Burocratico. EI modelo Ciclico de Desarrollo Organizacional, rescata elementos que deben de
considerarse para dar mantenimiento constante al modelo administrativo disefiado para la empresa
operadora de agua potable. En cuanto al modelo sistémico, éste concibe a las organizaciones como un
sistemaintegradoporvarios elementos que interactian constantementey cuyapresencia, caracteristicas
y comportamiento estan encaminados al logro de objetivos concretos. El modelo administrativo de
investigacion-accion, este modelo de amplia aplicabilidad, considera al cambio planeado como un
proceso ciclico que involucra colaboracion entre los miembros de la organizacion y los expertos del
desarrollo organizacional. Hace especial hincapié enlarecopilacion de datos y el diagnéstico antes de la
accion, planeacion e implantacion, asi como una cuidadosa evaluacion de los resultados después de
realizarlaaccion. ElImodelo burocratico de laorganizacion, se presentageneralmente comounaempresa

u organizacion donde el papeleo se multiplicay aumenta, impidiendo soluciones rapidas o eficientes.

Eltérminotambién se empleaen el sentido de apego de los funcionarios alos reglamentos y rutinas,
causando ineficiencia en la organizacion. Tomando como base las diferentes teorias, se hace una
propuesta metodoldgica orientada a que todo director de un Organismo Operador Municipal pueda

ponerla en practica y posicione su organizacién como una empresa de éxito.
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La base para su desarrollo esta estructurada tomando en cuenta cuatro niveles para que puedan ser
trabajados en forma secuencial para propiciar el desarrollo y posicionamiento de la organizacion como

una empresa de orden mundial, su desarrollo puede darse como:

FIG. 8 PROPUESTA DE MODELO ADMINISTRATIVO PARA LA COMPETITIVIDAD
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FUENTE: ELABORACION PROPIA EN BASE A LA INVESTIGACION REALIZADA
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6.4. DESCRIPCIONDELAMETODOLOGIA PROPUESTA

6.1.1. NIVEL 1. Modelo econémico orientado al desarrollo

Considerando a Gonzéalez S.F, Brunet I., Chagolla M., Flores B. (2003), se desarrolla este nivel,
estableciendo que el gobierno establece la politica de desarrollo nacional, concertan acuerdos,
proporcionan incentivos fiscales y facilidades financieras.

Respecto a la empresa, ésta debe interesarse fuertemente en la solucion de problemas concretos para
satisfacer el mercado local en el que participa, a través de la investigacion estratégica y desarrollo
tecnoldgico, apoyadafuertemente porlas Universidades, Centros Educativosyde Investigacion.

Ademas, debera apoyarse en la bisqueda de conocimientos y tecnologias que proporcionen la ventaja
competitiva requerida. La politica debera regir la normatividad y gestion del Plan de Desarrollo Estatal o
Municipal, asi como las politicas correspondientes a la vinculacion empresarial, tal que permitan acercar
al empresario con las Universidades y los Centros de Investigacion, para recibir apoyo en areas tales
como la de Capacitacion, Finanzas, Administracion, etc.

6.1.2. NIVEL 2. Disefio dePoliticas Publicas.

Este nivel debera estar estrechamente vinculado con el primer y el tercer nivel. En esta etapa se deben
establecerlas politicas orientadas al desarrollo local, empresarial, investigacion, desarrollo tecnoldgico y
educativo que permitan dar soporte al desarrollo empresarial. De esta manera se fortalecerd la politica

economica potenciando su crecimiento al orientar y facilitar el posicionamiento de laempresa.

6.1.3. NIVEL 3. Disefio del Plan Estratégico Empresarial.

Este nivel esta orientado al disefio y manejo, en todo momento, de un plan estratégico de largo plazo,
centradoenlaestrategia, que permita dar ventaja competitiva permanente y centrada hacialageneracion
de valor apoyado en procesos estratégicos, entodas las areas operativas de laempresa.

Este instrumento permite definir de forma clara y precisa qué es el negocio y hacia donde quiere ir,
marcando los instrumentos de cambio, recursos y estados contingentes que puedan esperarse en la
empresa, proporcionando los elementos para la buena y sana conduccion de la empresa hasta el logro

de sus objetivos en todotiempo.
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6.1.4. NIVEL 4. Operatividad de laempresa.

En este nivel debera conformarse tomando como base el plan estratégico empresarial, apoyado por la
planeacion y calendarizacion de la operatividad de la empresa y la incorporacion de mejores practicas
administrativas, contables, financieras, etc.; para que pueda darse de manera natural la mejora
econdmica, la satisfaccion de los usuarios, la productividad y por tanto la competitividad en el mercado,
obteniendo de esta manera una empresa que opera en forma estratégica, basando su operacion en la
optimizacion de procesos, proteccion del medio ambiente y desarrollo local, lo que permitird contribuir a

la sustentabilidad de laempresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
CONCLUSIONES.

Las conclusiones que se obtuvieron al desarrollar lainvestigacion cientifica en el Organismo Operador de
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Municipio de Alvaro Obregén, Michoacan, fueron las

siguientes:

= Seinfiere que elorganismo operador de agua potable, alcantarillado y saneamiento del Municipio
de Alvaro Obregdn, Michoacan no genera suficiente competitividad.

= Lascorrelaciones correspondientes a la capacitaciony, ala calidad tuvieron calificaciones altas,
lo cual significa que existe una vinculacion positiva considerable entre estas variables
independientes y la variable dependiente.

= Esde hacer notar que no todas las variables tienen la misma incidencia en la competitividad; asi
comotampocolamismaposiciony atencion por parte del director o gerente del organismo.

= Lasvariablesindependientes correspondientesalatecnologia, el precioy el canal de distribucion
resultaron con calificacion moderada, esto se debe a una carencia de servicios o alaincapacidad
para proporcionarlos adecuadamente o simplemente, descuido.

= Enconsecuencia, se afirma que elimpacto que tienen las variables anteriormente descritas es el
siguiente: la capacitacion afecta a la competitividad en 0.896, la calidad en 0.876, el precio en
0.682, latecnologiaen 0.673y el canal de distribucion incide en 0.547 (Tabla 47). Como se
observa, las que mayor influencia tiene es la capacitacion, seguida de la calidad, del precio, de
la tecnologia y por Ultimo del canal de distribucion.

= Seinvestigd hemerobibliograficamente, sobre eltema central (Competitividad), asicomo la parte
tedrica de cada una de las cinco variables independientes, de donde se extrajeron sus
dimensiones e indicadores para efectuar el estudio de campo.

= Porconsiguiente, el resultado obtenido de la hipdtesis general y las seis hip6tesis de trabajo que
se formularon se validan en su totalidad, a excepcion de la sexta hipétesis, donde se obtuvieron
resultados que indican que el modelo administrativo actual del organismo operador, no genera
suficiente competitividad.

= En conclusion, el trabajo de campo dio respuesta al objetivo general y los seis objetivos
especificos que se plantearon en el sentido de aportar resultados concretos avalados con
opiniones y puntos de vista del investigador y de los funcionarios que colaboraron en esta

investigacion.
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LAS RECOMENDACIONES QUE SE PUEDEN DAR COMO RESULTADO FINAL DE ESTA
INVESTIGACION SON:

» Queelpresentetrabajo, sirva para un proximo estudio en el @mbito estatal o nacional, con el
objetivo de medir la eficiencia en la operacion de los Organismos Operadores de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento y el comportamiento de las variables que inciden en la

competitividad.

= Crear una organizacion estatal que tenga como prioridad regular la calidad del producto que se
vaaofreceralos clientes ousuarios del servicio, asicomotambiénloreferente alprecioyala
tecnologia a emplearse, con el objetivo de que todos los organismos operadores puedan
enfrentar cualquier tipo de contingencia en el futuro, ademéas de que de esta manera conoceran
su verdadero alcance y el volumen de extraccion anual, logrando de esta manera poder tener

certidumbre en su sustentabilidad.

= El proceso de descentralizacion y de desincorporacion de organismos publicos ha propiciado
condiciones totalmente nuevas alas empresas del agua. La sustentabilidad habra de convertirse
en un factor de sobrevivencia, caracterizado por la capacidad que el Organismo Operador de

Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento, tenga de aprender y de adaptarse.

= Lacreciente demandadelos servicios de agua potable, alcantarilladoy de saneamiento por parte
delas concentraciones urbanas, requieren de cuantiosas inversiones econémicas que habran de

recaer principalmente en este tipo de organismos descentralizados.

= Paralograr que la sustentabilidad permita la ampliacién de la cobertura, la mejora y la eficiencia
delos servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento, asi como la profesionalizacion del
personal técnico y administrativo que sonlos encargados de la operaciony del mantenimiento de
dichos servicios, requeriran como condicién inicial que el organismo mantenga un sistema
financiero sano y estable, que garantice por si mismo su crecimiento y desarrollo, mediante la

aplicacion de modelos administrativos Optimos.
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Anexos

Anexo 1.- Cuestionario

N©° PREGUNTA
Cuestionario de calidad

1 ¢ ElOrganismo operador, con qué frecuencia mencionala calidad enlos
objetivos a corto y mediano plazo?

9 ¢ El producto que maneja suempresa esta considerado porlos clientes o
usuarios como producto de buena calidad?
¢ Conque frecuencia se ha un andlisis comparativo del desempefioy calidad

3 desuproductoconelproducto suministrado de otrosorganismos operadores
de municipios vecinos?

4 ¢Las normas de calidad estan documentadas y disponibles para todos los
empleados del organismo operador municipal?

5 ¢ El personal de control de calidad visita a los usuarios para inspeccionar el
estado del producto al llegar a su destino final?

6 ¢ El organismo operador cuenta con un programa de reclamaciones de los
clientes o usuarios que le permite detectar, analizar y corregir problemas?

7 ¢ Quétanimportante hasidotener sistemas de calidad ensuempresa?

8 ¢ Conquefrecuenciaserealizaninspecciones de control de calidad enla
materia prima de suproducto?
Cuestionario de Precio

11 ¢ El organismo operador, con qué frecuencia cambia o modifica el precio de
su producto?

12 ¢En qué nivel de eficiencia se encuentran operando los costos de
produccion?

13 ¢Conoce usted la capacidad de produccion de los organismos operadores
municipales vecinos?

14 ¢ Sabe usted como integrar el precio de su producto?

15 ¢ Puede el organismo operador municipal producir a precios competitivos?

16 ¢ Conoce los elementos que integran al costo de comercializacion que utiliza
con mayor frecuencia?

17 ¢ Conoce usted la demanda del Organismo Operador?
Cuestionarios de Tecnologia

24 ¢,.Con que frecuencia se mejora la utilizacion de materiales, maquinaria y
mano de obra?

95 ¢ Latecnologiatraducida en maquinariay equipo, en qué condiciones se
encuentra?

26 ¢ Elorganismo operador municipal, con qué frecuencia, contrataasesorias o
consultorias técnicas de prestigiadas empresas nacionales o extranjeras?

7 ¢ Enqué rango se encuentra el desembolso para inversion en investigacion
y desarrollo tecnoldgico?
Cuestionarios de Capacitacion

28 ¢ Queé nivel de formacién escolarizada tiene el administrador o Director
Gerente del organismo operador municipal?
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¢ Qué formacion escolarizada tiene el promedio del personal que trabaja en

29 ) .
el organismo operador municipal?

30 ¢ Su organismo operador municipal cuenta con un programa de
capacitacion?

31 ¢,Conoce las técnicas que utiliza el organismo operador para que el personal
se capacite?

32 ¢ Conoce el material de apoyo que el organismo operador municipal utiliza
durante el proceso de capacitacion?

33 ¢ Cuando un trabajador entra por primera vez al organismo operador, recibe
capacitacion previa y manual de bienvenida?

34 ¢, Qué cantidad de horas al afio dedica el organismo operador municipal a la
capacitacion y actualizacion de sus trabajadores?

35 ¢Enquérangoseencuentralainversion paralasactividades de capacitacion
en el organismo operadormunicipal?
Cuestionario de Canales de Distribucion

9 ¢ Tiene definido el sector industrial 0 socioeconémico que consume su
producto?

10 ¢ El canal de distribucion de su producto es igual o mejor que el de los

organismos operadores municipales vecinos?
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Anexo 2.- COEFICIENTE PEARSON Y Alfa de Cronbach

Matriz del Coeficiente de Correlacién de Pearson (r) Variadas.

Variables Calidad Precio Tecnologia Capacitacion Dics:te:rbilc(ijéen Competitividad
Calidad 0.3166 0.5024 0.8015 0.5090 0.8762
Precio 0.3166 0.4166 0.4874 0.1869 0.6817

Tecnologia 0.5024 0.4166 0.5443 0.3695 0.6728

Capacitacion 0.8015 0.4874 0.5443 0.3732 0.8964

Diif::‘bi'c‘?;n 0.5090 0.1869 0.3695 0.3732 05472

Competitividad 0.8762 0.6817 0.6728 0.8964 0.5472
Fuente: Informacidn obtenida de la investigacion de campo.
Matriz del Coeficiente de Determinacion (r2) Bivariadas.
Variables Calidad Precio Tecnologia Capacitacion .Ca.nal de Compet
Distribucion
Calidad 0.1003 0.2524 0.6424 0.2
Precio 0.1003 0.1735 0.2

Tecnologia 0.2524 0.1735

Capacitacion 0.6424 0.23

Di(s:::rbilc(i‘: n 0.25

Competi

Fuente: Informacidn obtenida de la investigacion de campo.

Confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach).

Numerador

19.97894737

Denominador

143.6210526

n= 29
n-1= 28
k= 1
Alfa de Cronbach = 0.89164
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Anexo 3.- Matriz Metodologica

A It i
P e P 3.1 Eunciongs de CARdal . .l e e e e e e L e L e L e L e S L e e e T e

v

- Bimiegsioh -

[ - 22 2 Pregtinta’ 2 272

* Amplitat del fhdice” -

¢El Organismo Operador,

con qué frecuencia menciona
lacalidad enlos objetivos a

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

corto y mediano plazo? Casi nunca
Nunca
Siempre

¢Elproductoquemanejasu Casi siempre

empresa esta considerado
por los clientes o usuarios
como producto de buena

Algunas veces

calidad? Casi nunca
Nunca
Normasdecalidad
¢Con que frecuencia se hace Siempre
unanalisis comparativo del
Casi siempre

desempefioy calidad desu
producto con el producto
suministrado de otros

Algunas veces

organismos operadores de Casinunca
municipios vecinos? Nunca
Siempre
¢sLas normas de calidad o
Casi siempre

estan documentadas y
disponibles para todos los
empleados del organismo

Algunas veces

- Casi nunca
operador municipal?
Nunca
Calidad
Siempre
¢El personal de control de —
Casi siempre

Sistema de control

calidadvisitaalos usuarios
para inspeccionar el estado
delproductoalllegarasu

destino final?

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

¢El organismo operador
cuenta con un programa de
reclamaciones de los clientes

De manera Permanente

Con cierta frecuencia

0 usuarios que le permite A veces
detectar, analizar y corregir Casi nunca
problemas?
Nunca

¢Con que frecuencia se
realizan inspecciones de

De manera Permanente

Con cierta frecuencia

Sistema de X
; B control de calidad en la A veces
Inspeccion materia prima de su
producto? Casi nunca
Nunca

¢Utiliza el organismo

operador gréficos del
proceso, de control y hojas
deregistro parael control de

la calidad?

De manera Permanente

Con cierta frecuencia

A veces

Casi nunca

Nunca
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Siempre 5
¢El Organismo Operador, Casi siempre 2
Mercado Manejo del precio con qgg frecuenr,la.cambla 0 Algunas veces 3 11
modifica el precio de su
producto? Casi nunca 2
Nunca 1
Muy Altos 5
) S Altos 2
¢Enquenivel deeficiencia
Supervision se encuentran operando los Medios 3 12
costos de produccion? -
Bajos 2
Muy bajos 1
Muy Conocido 5
¢Conoce usted la capacidad Conocido 2
. de produccion de los
Competidores P ) Probablemente 3 13
organismos operadores
municipales vecinos? Desconocido 2
Definitivamente desconocido 1
Costos de
produccion Siempre 5
Casi siempre 2
- . |¢Sabe usted como integrar el
Integracion del precio ) Probablemente 3 14
precio de su producto?
Precio No 2
Definitivamente No 1
Siempre 5
Casi siempre 2
¢Puede el organismo
Precio competitivo operador municipal producir Algunas veces 3 15
aprecios competitivos?
Casi nunca 2
Nunca 1
Siempre 5
¢Conoce los elementos que Casi siempre 2
Costos de integran al costo de
T Elementos g o . Probablemente 3 16
Comercializacion comercializacion que utiliza
con mayor frecuencia? No 2
Definitivamente No 1
Muy Conocido 5
Poco Conocido 2
’ Administracion de la ;,Conoce usted la demanda
Temporalidad ¢ ) Probablemente 3 17
demanda del Organismo Operador?
Desconocido 2
Definitivamente desconocido 1
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Canales de
Distribucion

Disefio del canal

Cliente

Muy definidos

5

¢ Tiene definido el sector

Definidos

2

industrial o socioeconémico

Medianamente Definidos

que consume su producto?

Poco Definidos

No estan definidos

Administracion del
Canal

Competencia

Muy de Acuerdo

¢Elcanaldedistribucionde
suproducto esigual o mejor

De acuerdo

que el de los organismos

Medianamente de acuerdo

operadores municipales
vecinos?

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

10
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Capacitacion

Grado Académico
. Quénivel deformacion . .
Q i i Licenciatura
escolarizadatieneel
Formacion Profesional administrador o Director Estudios Técnicos 28
Gerentedel organismo - -
. Educacion Media
operador municipal?
Educacion Bésica
Educacion
Grado Académico 29
;Qué formacion escolarizada . K
¢Q ) ) Licenciatura
tiene el promedio del
Nivel Educativo personal que trabaja en el Estudios Técnicos
organismo operador - -
- Educacién Media
municipal?
Educacion Bésica
Siempre
. Casi siempre
¢Su organismo operador P
Programa de capacitacién | municipal cuenta con un Algunas veces 30
programa de capacitaciéon? R
Casi nunca
Nunca
Muy Conocidas
o Poco Conocidas
¢Conoce las técnicas que
o . |utilizael organismo operador Probablemente
Técnicas de capacitacion g P 31
para que el personal se .
. Desconocidas
capacite?
Definitivamente
Sistemas de desconocidas
capacitacién Muy Conocido
;Conoce el material de Poco Conocido
apoyo que el organismo Probablemente
Material de apoyo operador municipal utiliza 32
durante el proceso de Desconocido
capacitacién?
Definitivamente desconocido
Siempre
¢Cuéndountrabajadorentra .
) - Casi siempre
por primeravezal organismo
Formacion previa operador, recibe capacitacion Algunas veces 33
previay manual de K
. . Casi nunca
bienvenida?
Nunca
Mas de 50 Horas
;Qué cantidad de horas al
"? _ , De 50 a 40 Horas
afio dedica el organismo
Horas de capacitacion operador municipal a la De 40 a 30 Horas 34
capacitacion y actualizacion
) De 21 a 30 Horas
de sus trabajadores?
Menos de 20 Horas
Inversion
Més del 20% s/cobranza
. En qué rango se encuentra
¢ q_ g Del 20% al 10% s/cobranza
lainversién para las
Inversién sobre capacitacion | actividades de capacitacion | Del 6.1% al 10% s/cobranza 35
en el organismo operador
. Del 2.1% al 6% s/cobranza
municipal?
Menos del 2% s/cobranza
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Anexo 4.- Validez del contenido

Variable Dimension Autor
Normas de calidad Norma Mexmanzi\] S? rci:r?ntrolde calidad
Calidad Sistema de control PROY-NMX-CC-025-IMNC-2006
alloa Sistema de inspeccion PROY-NMX-CC-025-IMNC-2006
Administracion del canal szko_ta
Buonafina
Mercado Maloney
Costos de Produccion Sainz, Palacios Montoya
Costos de comercializacion Sainz, Palacios Montoya
Preci Precio competitivo Sainz, Palacios Montoya
recio Agua Potable Arocha
Alcantarillado Arocha
Aguas residuales tratadas Arocha
Rezago Sainz, Palacios Montoya
, Maquinaria y equipo Saldafia, Villareal
Tecnologia Asistencia técnica Unger
Educacion Dessler
Capacitacion Sistemas de capacitacion Dessler
Inversién Dessler
Czinkota
Disefio del canal Keegan
Canal de Distribucién Walters
Administracién del canal szkqta
Buonafina
, Kotler
Atributos del producto Stanton
Preferencia de los Iljozrltjt?r
consumidores
. Drucker
Competitividad C2nkota
Satisfaccion de los
consumidores Azua
Ghemawat
S Azua
Participacién de mercado Porter
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