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RESUMEN

El presente estudio consta de seis capitulos ewledse analiza la problematica

propuesta.

El capitulo nimero uno describe el entorno nacjaegiional y local en referencia a la
gestion y administracion de las Empresas Publieasgilia Potable y Saneamiento en el
pais; los principales logros alcanzados Yy laslidelies encontradas en funcién de la
realidad local. Este analisis del contexto perm#iablecer una problematizacion clara,
asi como los elementos que evidencian la impodancipacto y originalidad de la

investigacion.

En el capitulo dos, se presenta una completa facajpi referente a la fundamentacion
tedrica, filosofica y legal sobre conceptos fundatales del presente estudio, como la
planificacion, el plan de desarrollo institucioyasu relacion directa con los procesos y
estructuras administrativas de las Empresas P8bliEa este capitulo se plantea la
hipotesis de trabajo, asi como las variables enot@ las cuales se desarrolla el

contenido de la investigacion.

En el capitulo tres, se plantea la metodologiandestigacion, con una descripcion de
la modalidad, nivel y tipo de investigacion. Se legpademas, los pasos operativos
para la ejecucion del estudio de campo y se defiaepoblacién y la muestra
seleccionada para levantamiento de informacion.e$ta etapa de la investigacion fue
necesario un acercamiento a la empresa objeto tddi@scon el fin de definir los

niveles directivos, operativos y técnicos que pgrdn en la investigacion.

En el capitulo cuatro, una vez concluido el trabd@® campo, se realiz6 el
procesamiento, analisis e interpretacion de regndtalo que aportd en la verificacion
de la hipotesis. Cada una de las variables anakzed muestra a través de un analisis
cuantitativo que se visualiza a través de cuadrograficos que permiten una
comprension de los resultados, y un analisis @it que entrega las conclusiones

preliminares del estudio.
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En el capitulo cinco, se resumen las conclusignesson producto de la contrastacion
de la informacién tedrica que sustenta este estdidinte a los datos e informacion
recopilada en el estudio de campo.

En este acapite se plantean ademés las recomemela@a cada una de las areas de

analisis.

En el capitulo seis, se realiza un profundo diatigwsle la situacion actual de la EP-
EMAPAR a través de instrumentos de planificaciomstiincional que permiten
identificar las fortalezas y debilidades de la easpr Este andlisis situacional constituye
el punto de partida para construir estrategiaslifigas organizacionales que permiten
elaborar una propuesta integral de desarrollotutstinal de la EP-EMAPAR. En este
capitulo se describe ademas, el andlisis de fhd#tide la investigacién asi como los

mecanismos de implementacién de la propuesta.
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INTRODUCCION

Uno de los temas de preocupacion actual en maderigestion del agua es el de la
“gobernabilidad”, tema que se vincula a la capatida tomar decisiones en forma
participativa. Para tomar decisiones adecuadasektn de alcanzar metas de gestion
integrada del agua, es necesario armonizar losesdse de las poblaciones con las

condiciones y las dinamicas propias del entornald@stas habitan.

En la ciudad de Riobamba, particularmente en larEsgpPublica de Agua Potable y
Alcantarillado EP-EMAPAR, se requiere contar costeshas de planificacion y

articulacion, para combinar los aportes de ambopay de disciplinas y ciencias. Esta
es una de las causas de ingobernabilidad en mdegastion integrada del agua. Las
decisiones se toman usualmente en forma simpldicadparcial, con paradigmas

preestablecidos, en la mayoria de las veces igdorahcomportamiento del entorno

donde se aplican tales decisiones. Si bien es cemcontrar propuestas que consideran
los aspectos sociales y fisicos, estas propuesteragmente no se complementan. En
materia social, por ejemplo, hay muchas inicigigada vez mas conflictivas entre los
nuevos habitantes, los antiguos habitantes conasusstumbres y el entorno en el que

habitan.

La problemética del agua, es sin duda uno de lnageque mayor interés concitara en

los préximos afios.

El presente documento, pretende analizar la prddileande la estructura administrativa
de la empresa, el débil desarrollo y fortalecinvenstitucional, asi como la necesidad
de implementar un modelo de panificacion partitypaipara garantizar politicas y
acciones que nos permitan enfrentar este tema gue pn riesgo no solo la

productividad de la ciudad sino la vida de sustaabegs.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema.

Desarrollo Institucional y su incidencia en la estora administrativa de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable de Riobamba “BFPAPAR”.

1.2  Planteamiento del problema.

1.2.1 Contextualizacion.

Desde el afio 1950 los paises andinos lograroncesasignificativos en el
incremento de coberturas de agua y alcantarilladotasio. A mediados del siglo
pasado apenas una quinta parte de la poblaciéal@nbn sistemas adecuados de agua
potable. Después de 5 décadas, las coberturas gimaleanzan entre 85% y 90% en
Colombia y Venezuela, y se situan alrededor del &®dEcuador, Bolivia y Perq,
(ILPES-OPS, 2005); estos logros sin embargo, atulaandes desigualdades en la
distribucion del acceso y la calidad de los seogiciLas coberturas de agua potable
muestran crecimientos importantes hasta mediadtms @&®s, aunque en las ultimas dos
décadas se evidencia una tendencia general alcast@mto. Diversos estudios
confirman esta tendencia plantean trabajar en puogisibn mas equitativa de estos
servicios, a través de reformas estructurales anitgacion de los recursos publicos, de
manera que éstos se orienten prioritariamente efiber a la poblacion que no tiene
acceso a los servicios, en lugar de utilizarse coowre con frecuencia para subsidiar

a la poblacion que ya dispone de ellos (Cuervo22BMD 2007).

En el contexto de las condiciones particulares at#a gais, las politicas del
sector de agua potable han reflejado un accionbrEd&ado que oscila entre la
aspiracion de garantizar su acceso Yy disponibilidatho un derecho humano

fundamental y el interés de regular ese derechocdterios de mercado. Esta doble



dimension del agua, como bien meritorio y como l@eondmico, ha contribuido a una
cronica inestabilidad institucional y regulatora,una profunda confusion entre los
objetivos de politica y los instrumentos que selign para alcanzar esos objetivos y a

una arraigada politizacion de su gestion.

La mayoria de los avances iniciales en el sectoa ggtable, se lograron bajo
esquemas centralizados que respondian a la netefstdavanzar en los procesos de
conformacion de los Estados a través de la pravisié los servicios basicos. La
prioridad se centr6 en la construccion de infraestira. EI desarrollo de practicas
gerenciales o la aplicacion de criterios de efigigry sostenibilidad se consideraron
objetivos secundarios. A mediados de los 80, alewq centralizado evidencié signos
de agotamiento, ineficiencia y excesiva burocrai@a y se volvido incapaz de

responder al proceso de urbanizacion y a las rdamiess de la poblacion.

El rol de las instancias administrativas resporesale la dotacion de servicios
basicos se fue adaptando a los diversas transfmnescde los Estados. Frente a las
demandas de la poblacién y a las restriccionealisae los paises, muchos gobiernos
optaron por la municipalizacion generalizada de $esvicios de agua potable y
saneamiento. En muchos casos, este proceso nadugpaniado de un estudio de la
estructura optima del sector, ni por una estrateglanada de transferencia de recursos
y responsabilidades. Fue mas bien un intento ingmde y sin prioridades claras.
Pocos municipios se encontraban en capacidad aeiralsugestion y operacion de la
infraestructura que heredaban, y la mayoria noat@anton la capacidad para planear,
financiar y ejecutar las inversiones requeridas ¢levados costos que implica atender
a la poblacion mas pobre y dispersa, la inestauiliccgulatoria y la politizacién de la
gestion se reflejaron en el deterioro de la infraetura y la calidad de los servicios, la
precariedad de las inversiones, y el consecuertnazsniento de los indices de

cobertura.

A partir del afio 2005, la Organizacion Panamericdaala Salud OPS, ha
generado espacios permanentes para el debate algresiematica, a manera de

conclusiones se plantea que incremento sostengblasdcoberturas y la calidad de los



servicios de agua potable solo sera posible sdtigerzos para alcanzar estos objetivos
son acompafados por procesos eficaces de modednizastitucional. Una elevada
proporcion de proyectos de agua y saneamientosfaigoar la ausencia o incapacidad de

una estructura organizativa e institucional efitgen

La gestion del sector de agua y saneamiento peomaagclada por una
acumulacion de ineficiencia, improductividad eguielad. Con algunas excepciones, es
poco lo que los paises de la region han avanzadda emodernizacion de sus

instituciones sectoriales.

En el Ecuador, en las ultimas dos décadas lasesaprde servicios de agua
potable y alcantarillado han sido escenario dasfeamaciones importantes en su
estructura formal, en sus esquemas regulatorios, @nientacion hacia la comunidad, y
en la reproduccion de nuevas practicas que budsamindir el déficit de cobertura de
los servicios de infraestructura sanitaria, en ggotable 21,7% en el area urbana y
60,7% en el area rural (Alvarez,1980; Wash/USAIDM)9

El proceso de conformacion de empresas de agubl@aa las ciudades se ha
caracterizado por la gran presion ejercida porepdet diversos sectores ciudadanos a
través del tiempo, por lo que una revision de Iasnmai podria resultar extensa y

complicada.

En este contexto entre las empresas mas repregasttgnemos la Empresa
Publica Metropolitana de Alcantarillado y Agua Ri¢ade Quito (EP-EMAAP-Q)
creada hace 50 afos, es una empresa publica qerecaeya de proveer servicios de

agua potable y saneamiento al Distrito Metropatitda Quito.

En el afio 1994 se crea la Empresa Publica Cant@ahgua Potable y
Alcantarillado de Guayaquil (EP-ECAPAG), para leegeion del servicio de agua

potable, alcantarillado sanitario y alcantarillgdiovial de la ciudad de Guayaquil.



La Empresa Publica Municipal de telecomunicacionagua potable y
saneamiento (EP-ETAPA), que tiene 40 afios de existey que garantiza la prestacion

de estos servicios en la ciudad de Cuenca.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Afadllado de Ambato
(EP-EMAPA), creada en el afilo 1967, se encarga dalmainistracion, operacion y

funcionamiento de todos los sistemas de agua potébla ciudad de Ambato.

En general en el Ecuador la cobertura de servi®oagua potable tanto en las
areas urbanas como rurales es baja, en el afilo 80p6rcentaje de la cobertura del
abastecimiento de agua (conexiones domeésticasjlee®&?% en las zonas urbanas y
45% en las rurales (OMS/UNICEF, 2006), la cobertdealos servicios de agua y
saneamiento tiende a ser menor en la Costa y@riarite que en la Sierra. Ademas, la
cobertura del abastecimiento de agua muestra anyéiaaciones segun el ingreso,
alcanzando aproximadamente el 90% en los primeess deciles de ingreso en las
zonas urbanas, comparados con niveles de sélo 4nedOlos ultimos tres deciles de

ingreso.

En cuanto a la calidad del servicio de agua potdlatermitente en la mitad de
los centros urbano, la presién de agua estd muyglmjo de la norma, especialmente
en barrios marginales, en un 30% de los centragnobno tienen tratamiento de agua
"potable” de aguas superficiales. 92% de las agansdas se descargan sin ningun
tratamiento (OMS/OPS, 2006).

El estado no define politicas del sector, las pagssexisten en muchos casos
son contradictorias en cuanto a la asignacionedarsos. No existe un sistema de
informacion, monitoreo y evaluacion para el seabtema institucional es débil y no se
definen limites de responsabilidad de una institucespecto a otra. La Subsecretaria
de Agua Potable, Saneamiento y Residuos Solidoslitédterio de Desarrollo Urbano
y Vivienda (MIDUVI) esta legalmente investida canfhcultad de establecer politicas
sectoriales, no obstante, no existe una definiclara de los roles y responsabilidades
de los diferentes actores nacionales y subnacn@mpoco existe un ente autbnomo
regulador de los servicios de agua y saneamientouechos casos se incluyen como

actores claves del sector al Fondo de SolidaridlaBanco del Estado (BdE), al Fondo



de Inversion Social de Emergencia (FISE), a lamguidas Corporaciones Regionales
de Desarrollo (focalizadas en temas de riego), relbge ministerios del estado y

gobiernos provinciales.

En cuanto a la eficiencia operativa de los sergside agua potable, se mide
normalmente a través de la productividad labordélynivel de agua no contabilizada.
La productividad laboral del servicio de agua yesamiento es, por lo general, dificil de
estimar en las pequefias municipalidades donde dsemaicio con frecuencia es
proporcionado directamente por el gobierno municiea conjuncién con otros
servicios. Sin embargo, se estima que la mayorieng@esas municipales de agua en
las ciudades de tamafio medio tienen entre 5 y Pleantns/1000 conexiones de agua;
una cifra que excede, con mucho, las mejores pedctregionales (menos de 3
empleados/1000 conexiones de agua). El agua nalihrdda (diferencia entre agua
facturada y producida, en proporcion del agua prioid) es dificil de estimar, dado el
bajo grado de medicién. Sin embargo, el nivel deaawp contabilizada se ha estimado

a 65%, que lo convierte en uno de los niveles riiés de América Latina.

El esquema organizacional del sector, esta orientagia la descentralizacion
en la prestacion de los servicios a los municipieste modelo sin embargo, es
incompleto en la medida que no incluye una apr@pradulacion de la calidad y precio
de los servicios, ni un sistema adecuado de infodnague permita a las entidades
prestadoras de servicios, las autoridades de Ibemos y los usuarios comparar la
calidad y el precio de los servicios que recibestag diferencias son particularmente
serias cuando las autoridades municipales son t§ineaimente responsables por la
prestacion de los servicios y la fijacion de losqmws.

En relacion con la viabilidad financiera de lasidades que prestan los
servicios, es importante sefialar que los ingreswstarifas en los centros urbanos
cubren solamente parte de los costos, la diferarti@ estos costos y los ingresos por
tarifas, es financiada por recursos provenientes trdasferencias nacionales y
municipales e impuestos con asignacion especifica mversiones en el sector. En
consecuencia, la operacion y mantenimiento defladastructura es altamente deficiente

a consecuencia de la falta de recursos financieaos atender estas demandas. Esta



Ultima préactica se traduce en una substancial distion de la vida econ6micamente
atil de las instalaciones y equipos. La condiciéa lds municipalidades como
proveedores de servicios en un mercado monopodlisimultaneamente fijador de
precios, da lugar a que los gobiernos locales adopbliticas tarifarias y practicas
operacionales que no aseguran ni la sostenibiidias$ posibilidades de crecimiento de

los servicios.

En el caso de la ciudad de Riobamba, provinci&tiehborazo, a partir del afo
2004 la municipalidad, como responsable de la doiatde los servicios basicos en su
jurisdicciéon, toma la decision de convertir al Deganento de Agua y Alcantarillado
del Municipio, en una Empresa Publica Municipal Atpua Potable y Alcantarillado
(EP-EMAPAR) con el objetivo de perfeccionar la gtaeeion de los servicios,
considerando el crecimiento de la ciudad y con@@sito de optimizar la operacién de
los sistemas de agua potable y alcantarillado.

El sistema de agua potable estd conformado pama$ycomponentes que
sobrepasan los 20 afios de vida util y en algunsassciacluso los 40 afios, como se

expone en la siguiente cronologia.

En el afio 1912 se construyé la captacion de Salo,Rale esta conformada por
vertientes localizadas a 14 Km. hacia el norteadgudad. Esta captacion alimentaba a
una tuberia de hormigdn simple en algunos tramostrgs de canal abierto de
mamposteria, los mismos que servian de conduceifmtpansportar el agua hasta los

tanques de almacenamiento ubicados en la Loma ide. Qu

En el afio de 1964, el SCISP (Servicio Cooperatiteramericano de Salud
Publica) procedio a realizar ampliaciones y mej@magste sistema, particularmente en
la captacion, conduccién y redes de distribuciém. iSstald6 una nueva red de
conduccion con tuberia de asbesto cemento de mociedsudafricana, se construyd
una planta de tratamiento conformada por aereadiwdsoquillas y desinfeccion con
cloro gas, la misma que esta situada en la zod @armen a 5 Km. de la ciudad para
de alli transportar el agua hasta tres tanquessgva de 1000 m3 en donde se instalé

un sistema adicional de desinfeccion con cloro gsi®s tanques se sitlan en el sector



de Tapi o la Saboya. Desde estos tanques de aesenalimentaba a la red de

distribucion para el area central de la ciudad.

En 1981, el IEOS termind el estudio de ampliaciéhsistema de agua potable
de Riobamba, que fue construido en 1984 y que yeclauevas fuentes de
abastecimiento, que son los Pozos de Llio, ubicatdgscerca de las vertientes de San
Pablo. EIl nuevo sistema incluye una linea de coridn desde estos pozos hasta La
Saboya, en donde se incrementa el nUumero de taniguesserva; adicionalmente se
construye un tanque de reserva en el sector deakh&h y otro junto al Colegio
Maldonado. Desde estos tres tanques se alimentess aedes de distribucion que

corresponden a las zonas alta, media, y bajadadad.

Al igual que en varias ciudades de nuestro paisisedma de agua potable de la
ciudad de Riobamba cuenta con volumenes suficgedée agua para garantizar el
servicio a la poblacién, por lo que no deberiagmts problemas de racionamiento ni
de bajas presiones en las redes de distribuciorobS¥tante, el sistema de agua potable
ha presentado estos problemas por varios afio® Bstprincipales causas se encuentra
el hecho de atender a poblaciones ubicadas fuédémiie urbano e incluso fuera del
limite cantonal; el desperdicio del liquido en razél bajo precio, los elevados
porcentajes de pérdidas por agua no contabilizada gjecucion de actividades y
proyectos que no responden a ninguna planificaci@mos alun a la consecucién de

objetivos y metas institucionales.

A decir de los técnicos de la empresa, la principabn para el considerable
incremento en la pérdida de agua es la antigliedda tliberia, ya que a pesar de haber
cumplido con su periodo de vida util, continia encfonamiento. Esto provoca las
permanentes roturas en las uniones y la demanttalilgos de reparacion es cada vez

mas frecuente.

Existe una marcada tendencia de la poblacion aksobhsumo, provocada por
el bajo costo de la tarifa que genera un incrementta demanda a niveles tan altos
gue no pueden ser abastecidos por la producci@tivefdproduccion menos pérdidas)

del sistema. Esta situacion conllevd a tomar laist®t de brindar un servicio



racionado, es decir que no existe continuidadadotacion del servicio, sino que esta
limitado a horarios y turnos en la distribucionteEsituacion genera en la ciudadania la

idea de que el servicio no es bueno.

El servicio racionado de agua potable conlleveearcsituaciones que complican
aun mas la problematica del sistema, ya que la rieagle hogares en la ciudad manejan
una reserva, generalmente a través de tanquescpdastevados o cisternas, que en
términos practicos, permiten a los usuarios cadarun servicio permanente, pero que
al mismo tiempo provoca que cuando la ciudad setab@ se produzca un alto
desperdicio y consumo a la vez; desperdicio, pomue de tener agua “fresca’,
algunos usuarios vierten el agua que existe eeskrva para renovarla (como el costo
es tan bajo, no tienen problema en hacerlo) yaisumo porque ese momento llenan

las cisternas y reservas.

En el sistema comercial de la EP-EMAPAR existen153. conexiones
domiciliarias catastradas, comprendidas en resided, residencial 2, comercial e
industrial, con una cobertura del 90%. Las tarffas concepto de agua potable se
calculan segun lo dispuesto por la ordenanza d® meyl996, que a la presente fecha
no ha sufrido modificacién por la empresa, y cqoeslen a residencial 1: $0.015;
residencial 2 $0.0375; comercial $0.045 e indus$ha0525.

El servicio de agua potable se distribuye en tresok diarios cada uno con una
duracién de aproximadamente dos horas. Si se @rasilie la gente esta habituada a
este racionamiento debidamente programado y guesgava en cisternas o tanques, la
gente asegura su abastecimiento para las 24 reuragque no se puede decir que el
servicio sea del 100%. Este abastecimiento obligaeaen las horas que se brinda el

servicio, el consumo sea mucho mayor que sin @mamiento.

En cuanto a la calidad, en general las caractasstiel liquido vital desde las
fuentes es buena, lo cual genera confianza y aegulimita las exigencias en el
seguimiento y control por parte de la Empresae8ibargo, es imperativo controlar sus
parametros, especialmente microbiolégicos, pues peguefia contaminacion es

suficiente para poner en riesgo vidas humanas.



1.2.2 Andlisis critico.

El servicio de agua potable y alcantarillado deciledad administrado por la
empresa publica municipal tiene actualmente sdingisaciones institucionales y de
gestion, que se reflejan en la baja calidad deliger reclamos permanentes por parte
de los usuarios del sistema, quienes identificanlgwébil estructura organizativa de la
empresa la vuelve ineficiente. En la empresa selguenstatar que los procesos
requeridos para la prestacion del servicio estaocionados bajo responsabilidad de
diferentes dependencias internas de la empresdopque no se cumplen con los
objetivos planteados por la gerencia general pugele evaluar resultados.

Los registros de informacion estan igualmente dsgsepor lo que no es posible
procesarlos para generar una informacion geremgial sirva de base a la toma de

decisiones.

Las ultimas administraciones de la empresa no dereion importante el
fortalecimiento de la figura institucional y la malcion de nuevos modelos de gestién y
modernizacién que permita superar algunas limitesomencionadas, por lo que los
departamentos y gerencias de la empresa se hatadomia cumplir en forma

independiente las obligaciones planteadas porreEnga.

De un andlisis institucional realizado a funciooarile la empresa, se reconoce
la necesidad de realizar un diagnoéstico y proyeccié los servicios, implementar
acciones tendientes a mejorar la administraciorseelicio y la aplicacion modelos de
gestion que permitan tener una empresa que gadatgostenibilidad de los servicios,
con independencia financiera y libre de la injei@politica.

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantadilade Riobamba EP-
EMAPAR, tiene como prioridad avanzar con la cortidn de infraestructura, la
asignacion de recursos esta destinada para acgigreyectos que logren incrementar
los indicadores de cobertura y continuidad delesist Actualmente la planificacion

institucional de largo plazo de la empresa no deanque las intervenciones a



realizarse sean las apropiadas, |o que generaau@rszas internas y externas. Por un
lado los funcionarios perciben que la empresa asnstitucion eminentemente técnica,
en donde el area de infraestructura e ingeniedaelee los todos los problemas, se
desconoce el trabajo institucional y la integralidpue deben guardar los servicios
basicos de agua potable. En cuanto a los efectesneg, la informacion centralizada
en el departamento técnico impide que los funciosade otras areas brinden
respuestas correctas a los clientes del sistenoa tapto la atencion al publico se torna

deficiente y se incrementa el rechazo de la ciutiadzor el servicio entregado.

Por orto lado la inadecuada planificacion institnal de la empresa evidencia
que no existen objetivos y politicas instituciosatdaras y definidas. La ausencia de
estrategias impide la aplicacion de herramientagngeles y administrativas que
promuevan definiciones en los roles y funcionesada uno de los componentes de su
estructura administrativa, lo que genera comoeamurencia la politizacion de la gestidon
de la empresa. El incremento de personal no regp@nun proceso técnico de
seleccion, sino que responde a intereses politicago efecto es una planta con
funcionarios que no cumplen con los perfiles regiost se presenta una alta rotacion
de empleados y trabajadores, se anula los procesdsrmacion y capacitacion del

personal y evidentemente no se logra mejorar eicser

La ausencia de coordinacion de las areas que coafola empresa se refleja en
un complejo escenario laboral, bajo nivel de comagion, débil o ningin compromiso
con la empresa. Estas caracteristicas han geneitatentes percepciones sobre la
problematica institucional de la empresa; para kspleados la estructura
administrativa no proporciona facilidades paradmuanicaciéon entre gerencias, persiste
el aislamiento entre algunas areas y una permairatiterencia respecto a la situaciéon

de los obreros.

Al interior de cada una de las areas es evidentdtarsentido de colaboracion y
compafierismo, sin embargo la situacion difiere doase trata del relacionamiento con
otras areas o gerencias. Los obreros considerasujtrabajo y aporte en la institucion

no es valorado y que sus demandas e interesesintorsados en cuenta al momento de

10



tomar decisiones en la empresa, desconocen lesivay y metas institucionales, el
trabajo que realizan es de mala calidad porqueomocapacitados y evaluados, el
desarrollo del trabajo se realiza en funcion demecs y dafios en la red, no responde a

ninguna planificacion, por tanto el monitoreo yleaaion es limitado.

Para los funcionarios encargados de las gerencas,desarrollo e
implementacion de nuevas practicas gerencialesnyrggtrativas poseen un nivel de
importancia secundario, lo que produce dinamicdsrnas con claras sefiales de
agotamiento, ineficiencia y excesiva burocratizacitco mas critico es que la empresa
se volvié incapaz de responder al proceso de adisade la ciudad, obligando a que

los ciudadanos opten por alternativas de solucidapendientes y costosas.

En sintesis, si bien es cierto que la Empresa éaibMunicipal de Agua Potable
de Riobamba refleja profundas dificultades pafeeatar los problemas emergentes de
la ciudad en cuanto a servicios basicos, serd iplpoglantear soluciones sostenibles
mientras no se reconozca que los problemas estiedude la empresa mantienen

relacion con la inadecuada planificacién institanaio

En la actualidad la empresa funciona mediante lardfigacion que no permita
asegurar que todos los componentes instituciontig@isajen eficaz, efectiva y
eficientemente en el cumplimiento de las metasjgtiMos de manera que la empresa

brinde servicios de calidad a mediano y largo plazo

1.2.3 Prognosis.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Aladllado de Riobamba
(EP-EMAPAR), continua con los trabajos de ampliaci§¢ construccion de
infraestructura, mantiene una politizada gestionlanoma de decisiones de las
gerencias, permite una alta rotacién de empleadfusgionarios, relega como tema
secundario la atencion al publico, genera cuekobatella en los procesos internos, que
a su vez produce problemas a los usuarios, lo dgugaso a alternativas poco
transparentes que sin embargo para el ciudadan@oseierten en soluciones

inmediatas.
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El desconocimiento de la relevancia de la plansfima institucional sustentada
en la eficacia, eficiencia, efectividad y las herientas de administracion publica
provocara que la EP-EMAPAR no establezca una s@sdaictura institucional en el
tiempo, por tanto no se cumplira con las mejorasian niveles de cobertura,
continuidad, confiabilidad, corresponsabilidad,toog calidad de los servicios basicos

de la ciudad de Riobamba.

1.2.4 Formulacién del problema.

Con base a la situacion caracterizada, considerdas causas, efectos y
afectaciones que genera la planificacion insbnal en las distintas areas de una

empresa, se plantea la siguiente interrogante:

¢De qué manera afecta la ausencia del Desarrofittuktional a la estructura
administrativa de la Empresa Publica Municipal dpu& Potable de Riobamba. “EP-
EMAPAR”.

1.2.5 Preguntas directrices.

= ¢ Existe en la empresa algun tipo de planificaciéma gl fortalecimiento de su
gestion?

= ¢ Existen politicas y estrategias claras para @ar¢alla gestion de la empresa y
garantizar que a mediano y largo plazo la institu@uente con la capacidad de
responder a las demandas de la ciudadania?

= ¢Se conocen las nuevas herramientas de planificgcigestion publica que
permiten mejorar la estructura administrativa dengpresa?

= ¢La empresa cuenta con los principales mapas degqu® internos que le

permitan establecer cadenas de valor?
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1.2.6 Delimitacion.

Campo: Planificacion
Area: Planificacién Institucional
Aspecto: Estructura Administrativa

1.2.6.1 Delimitacion espacial.

La investigacion se realizé en la Empresa Publicamidpal de Agua Potable y
Alcantarillado (EP-EMAPAR), que se encuentra ubgadn la provincia de
Chimborazo, Canton Riobamba, Av. Juan Félix Prafiy Chile.

1.2.6.2 Delimitacion temporal

El trabajo investigativo se realizé de octubre 28¢@lio 2010, con el corte de la

informacion tomada en la empresa a diciembre deRad9.

1.3 Justificacion.

1.3.1. Interés por investigar.

La presente investigacion genera interés, por leesidad de contar con
informacion suficiente, veraz y actualizada, quera en el tiempo tomar decisiones
sobre la implementacién de nuevos modelos dedgegtira las empresas publicas y en
particular para las empresas publicas municipagesedvicios basicos con base en la
planificacién y las nuevas herramientas de gerepdlaica, orientadas a promover
mejoras en la imagen institucional, generando estras administrativas agiles,
eficientes, eficaces, transformando en éxito stiagrey contribuyendo al desarrollo de

la sociedad.
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1.3.2. Importancia tedrico practica.

La importancia teorica de esta investigacion se lessel disefio de un plan de
desarrollo institucional, que promueva el desasrglel fortalecimiento de la estructura
administrativa de la EP-EMAPAR, de tal manera @gedecisiones que se tomen sean
las méas iddneas para posesionar su imagen anteidadania, como referente de

eficacia, eficiencia y compromiso social.

La importancia practica radica en que la propueststituye una herramienta de
apoyo y aporte para contribuir en la optimizacid dervicio de agua potable y
alcantarillado a través de procesos continuos dealégimiento de la gestidon

institucional.

1.3.3. Originalidad.

La aplicacion de la planificacion institucional ana empresa eminentemente
técnica permitira aplicar soluciones integralegspidentifica la problematica mas alla

de los condicionamientos y variables técnicas p&@ comprension sistémica de la

gestion y su estructura institucional.

1.3.4. Impacto.

La aplicacion de un plan de desarrollo institucioparmitirda mejorar la
estructura administrativa y de gestion de la EP-EEMAR y por lo tanto mejorar los
servicios basicos en la ciudad contribuyendo aaelda calidad de vida de los
ciudadanos.

1.3.5. Factibilidad.

Existen las condiciones para que la propuesta isbéey pues al constituirse en

una empresa publica presenta los elementos bapm@s aplicar la planificacion
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institucional. Ademas existe el interés y compramisstitucional de fortalecer la

empresa y garantizar su permanencia en el tiempo.
14 Objetivos.

1.4.1 General.

Disefiar un plan de desarrollo institucional parajona¢ la estructura
administrativa de la Empresa Publica Municipal dgu# Potable y Alcantarillado de
Riobamba “EP-EMAPAR”.

1.4.2 Especificos.

= Analizar las diferentes metodologias y formas daificacion institucional.
= Diagnosticar la estructura administrativa de la Eesg Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado. “EP-EMAPAR”.

= Disefiar un plan de desarrollo institucional par&tapresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado. “EP-EMAPAR”.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos.

En la dltima década, el concepto de planificacidrstitucional y la
implementacion de nuevos modelos de planificacidtas empresas de agua potable,
ha cobrado cada vez mas importancia. En el Ecubdgr pocas experiencias de

aplicacién de herramientas de planificacion institonal que han sido socializadas.

En la Escuela Superior Politécnica de Chimboragajesarrollé un estudio de
pre grado titulado “Lineamientos para la constriccde un Plan de Desarrollo
Institucional para el H. Consejo Provincial de Charazo”, realizado por Pablo

Mufioz, entre 2008-2009, quien obtuvo tres conches importantes en el estudio:

« La dificultad de aplicar herramientas de planifiéac en instituciones
publicas que tiene una fuerte injerencia politica.

 En la institucion existe un alto porcentaje de cidia de personal, la
generacion de capacidades institucionales no siarsbles.

» El presupuesto es nulo para la implementacion wetig® de propuestas, no

son prioridades o temas de relevancia para laidatbprovincial.

La tesis de pre grado “Plan de Desarrollo Instimal como herramienta de
gestion de la Universidad Interamericana del Ectiadeealizado por Marcelo Ausay,

entre el afio 2009 y 2010, en la UNIDEC, establaseilguientes conclusiones:
» EIl Desarrollo Institucional y la Planificacion litetional, aplicado en la

Universidad Interamericana del Ecuador, visibilizamecesidad de aplicar

un nuevo modelo de gestion basado en competencias.
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e La gestion publica es un escenario complejo paraapacacion de
herramientas de planificacion y desarrollo instdoal y una evaluacion

permanente.

En la tesis de grado “Vision y Planificacion Acadéan Institucional de la
Universidad Nacional de Chimborazo” realizado patiR.lumiquinga, durante el afio

2008, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

 La planificacion y desarrollo institucional es ehicio del proceso
relacionado con Aprender-Investigando desde la ifiganion micro
curricular. En la programacion se puede contarwotistado de problemas

gue tienen que ser resueltos.

» Permite organizar las actividades académicas degragmo y posgrado,
alrededor de la Investigacién Cientifica, para ése&a funcione como la

principal herramienta de didactica.

* Permite organizar adecuadas situaciones de apegadientro y fuera de la

institucion, con una alta interrelaciéon con la sdeid.

A criterio de Miguel Angel Palma, consultor extem® la Asociacién Nacional
de Empresas Municipales de Agua Potable Alcarddolly Servicios Conexos, en su
informe “Administrar el agua en forma responsabtistaca el trabajo realizado por la
Empresa Publica Municipal de TelecomunicacionesjaAgotable y Saneamiento (EP-
ETAPA), que opera en la ciudad de Cuenca, quedrado resultados positivos con la
implementacion de procesos de planificacion instimal, con las siguientes

conclusiones:

- El proceso de planificacion institucional en EP-FPPA ha generado la
estructuracion de un modelo de ResponsabilidadaGaciciando por comprender
su sentido y evaluar su contribucidén a través dealance que expresa el aporte a

los grupos de interés internos y externos.
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A nivel interno, la planificacion institucional hdado prioridad al bienestar del

personal; por ello, a mas de que EP-ETAPA es unaoirtante generadora de

empleo, ha promovido una serie de beneficios paralsento humano, tales como

programas de salud, capacitaciéon, educacion, inglucmotivacionales, seguridad

fisica, programas de bienestar familiar; todassestiaiativas buscan contar con un
personal empoderado y con alto sentido de pertenenc

El objetivo de este proceso ha sido el de contamuc@a herramienta en beneficio del
personal, a partir de cuyos resultados se defiodtigas de recursos humanos que
potencien una gestidén eficiente del activo més mapbe con el que cuenta la

empresa.

Como un actor principal e influyente en la sociedadncana, EP-ETAPA basa su
accionar en el aporte al mejoramiento de la calidadvida de sus habitantes,
actuando de manera proactiva. En este contextmtawelacion con los intereses
del canton se formalizan con la articulacion eetr&je Estratégico Territorial del

Plan Estratégico de Cuenca —PEC y el Plan Instihatide EP-ETAPA.

La planificacion institucional ha permitido prioaiz el acceso oportuno y sin
restricciones a la informacion que es un derechlsleiudadanos y del publico en
general. EP-ETAPA, a partir del afio 2005, a tragéssu portal empresarial
www.etapa.com.ec mantiene una seccion especiatatialial cumplimiento de la

Ley de Transparencia.

La planificaciéon de EP-ETAPA definida en el afi®@20ha permitido la integracion
paulatina de los principales procesos, herramiegtastrategias empresariales,
dandoles una vinculacion y orientacion, garantivaasi que todos los proyectos e

iniciativas aporten positivamente a los objetiviamfeados.

En la formulacion de la planificacion instituciondEP-ETAPA identifico la
necesidad de contar con una base Unica de infabmgcie garantice confiabilidad y
oportunidad. En el afio 2005 se inicia la dificleta de estandarizar y unificar la

informacion, incorporando con éxito el Sistema dpdste a la Toma de decisiones
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Data-Warehouse —-DWH-, una herramienta vanguardisteel regional que permite
una solucion integral y sostenible en el tiempo,diam@e el almacenamiento
mensual de informacién resumida y estratégica dmrigresa en un repositorio de
datos -DWH-, a base de la definicién de un conjuddaeglas del negocio que la
permiten estandarizar y gestionar. Cumpliendo Idgetivos basicos de la

planificacion.

2.2.  Fundamentacion filoséfica.

En el desarrollo de la presente investigacion dzara el paradigma critico
propositivo, puesto que se parte del andlisis d#dlpma para posteriormente realizar y
estructurar alternativas de cambio a través deuasips que permitan orientar de mejor

manera la empresa.

2.3.- Fundamentacion legal.

La fundamentacion legal para el presente temanstitaye la Ley Organica de
Servicios Publicos, la ordenanza de creacion dampresa asi como los reglamentos

internos y estatutos de la empresa.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Afadllado. “EP-
EMAPAR”, de la ciudad de Riobamba, en concordamoa la nueva Constitucion
Politica del Ecuador, vigente a partir de octubet 2008, como parte del marco
conceptual de los sectores estratégicos, serwigmspresas publicas, en la cual se halla
el sector agua potable y saneamiento, donde enrtel324, del Capitulo Quinto

dispone:
“El Estado sera responsable de la provision desésgicios publicos de agua

potable y de riego, saneamiento, energia elécttieecomunicaciones, vialidad,

infraestructuras portuarias y aeroportuarias, YWeEmas que determine la ley.
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El Estado garantizarA que los servicios publicosuy provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, unifatad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, contiadi y calidad. El Estado dispondra
que los precios vy tarifas de los servicios publisean equitativos, y establecera su

control y regulacion.”

Que de acuerdo al Art. 315,

“El Estado constituira empresas publicas para &i@ede sectores estratégicos,
la prestacidn de servicios publicos, el aproveckatoisustentable de recursos naturales
o de bienes publicos y el desarrollo de otras igetiles econémicas.”

Que de acuerdo a Ley Orgéanica de Empresas Publidgago II, articulo 4.-
Definiciones:

“Las empresas publicas son entidades que perter¢destado en los términos
que establece la Constitucion de la Republica,opess juridicas de derecho publico,
con patrimonio propio, dotadas de autonomia presstptia, financiera, economica,
administrativa y de gestion. Estaran destinadas gestion de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamisunstentable de recursos naturales o
bienes publicos y en general al desarrollo de idetiles econémicas que corresponden

al Estado.

Las empresas subsidiarias son sociedades mersamtiieeconomia mixta
creadas por la empresa publica, en la que el Estads instituciones tengan la mayoria

accionaria.

Las empresas filiales son sucursales de la empgsdaca matriz que estaran
administradas por un gerente, creadas para ddaaaotividades o prestar servicios de

manera descentralizada y desconcentrada.
Las Agencias y Unidades de Negocio son areas astnaitivo-operativas de la

empresa publica, dirigidas por un administrador qooder especial para el

cumplimiento de las atribuciones que le sean cm#smor el representante legal de la
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referida empresa, que no gozan de personeriagarfiabpia y que se establecen para

desarrollar actividades o prestar servicios de maagiescentralizada y desconcentrada.”

Que de acuerdo a Ley Organica de Empresas Publidaso II, articulo 5.-
Constitucion y Jurisdiccion:
“La creacion de las empresas publicas se hara:
1. Mediante decreto ejecutivo para las empresas tosts por la Funcidon
Ejecutiva”;
2. Por acto normativo legalmente expedido por los euolois autdnomos
descentralizados; v,
3. Mediante escritura publica para las empresas quersgituyan entre la Funcion
Ejecutiva y los gobiernos autbnomos descentralzaplara lo cual se requerira

del decreto ejecutivo y las normas legalmente arpsdrespectivamente.

Las universidades publicas podran constituir enggr@siblicas o mixtas que se
someteran al régimen establecido en esta Ley @aaeinpresas creadas por los
gobiernos auténomos descentralizados o al régirneietario, respectivamente. En la
resolucién de creacién adoptada por el maximonisg#o universitario competente se

determinaran los aspectos relacionados con su &iragion y funcionamiento.

Se podran constituir empresas publicas de cooldimagara articular y
planificar las acciones de un grupo de empresalicpélrreadas por un mismo nivel de
gobierno, con el fin de lograr mayores niveles #eiemcia en la gestion técnica,

administrativa y financiera.

Las empresas publicas pueden ejercer sus actigdadeel ambito local,

provincial, regional, nacional o internacional.

La denominacion de las empresas debera contenatitacion de “EMPRESA

PUBLICA” o la sigla “EP”, acompafiada de una expyegieculiar.
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El domicilio principal de la empresa estara enughl que se determine en su
acto de creacion y podra establecerse agenciaslades de negocio, dentro o fuera del

pais.

En el decreto ejecutivo, acto normativo de cregciéscritura publica o
resolucion del maximo organismo universitario cotept, se detallaran los bienes
muebles o inmuebles que constituyen el patrimamimal de la empresa, el patrimonio
inicial de la empresa y en un anexo se listaranmasbles o inmuebles que forman

parte de ese patrimonio.

Que de acuerdo a Ley Organica de Empresas Publidaso Ill, articulo 6.-
Organizacion Empresarial:
“Son 6rganos de direccion y administracion de tapresas publicas:
1. El Directorio; y,

2. La Gerencia General

Por lo tanto las empresas publicas y en partidal&P- Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado EMAPAR, como respdiisade la dotacion de los
servicios basicos, tienen el compromiso de mejdoar niveles de gestion para
administrar, operar y mantener los servicios deagmutable y alcantarillado, con un
manejo eficaz y eficiente, con criterio empresasay con el objeto de preservar la
salud de los ciudadanos, obteniendo una rentathidaial econémica y ambiental en
sus inversiones, manteniendo precios y tarifastatixas y acordes con la realidad

econdmica y social de la poblacién de Riobamba.

2.4.- Categorias fundamentales.

Las categorias fundamentales en funcién de lashlas dependiente e independiente

son:
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Planificaciéon

Gerencia
Empresa
Piiblice

Modelos de
Planificacion

Procesos
administrativo

Plan de desarrollo
institucional

Estructura
Administrativa

Variable Independiente Variable Dependiente

Variable Independiente: Plan de desarrollo institucional

Plan de desarrollo institucional

Planificacion
Orientada a
Obietivos

Diagnostico
Estratégico

Desarrollo
Institucional
Fortalecimiento
Organizativo
(DIFO)

Analisis - =
institucional Xploracion

del entorno
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Variable Dependiente:Estructura administrativa.

Estructura Administrativa

Organizacion
Administracion

Normativa
empresas
publicas

Cadenas de valor

Evaluacion

Capacitacion y Gestion

formacion

Organico
funcional

2.4.1 Fundamentacion Teorica

Planificacion

Para Burgwal, (1999), la planificacion es una posar herramienta de
diagndstico, andlisis, reflexion y toma de decisgracerca del que hacer actual y el
camino que debe recorrer en el futuro las comuesiagrganizaciones e instituciones.
No solo para responder a los cambios y a las desmsagae les impone el entorno y
lograr asi el maximo de eficiencia y calidad en issrvenciones sino también para

proponer y concretar las transformaciones que eeg &l entorno.

Vaca, (2001), sostiene que la planificacion es grgvdecidir hoy las acciones
gue nos pueden llevar desde el presente hastauwno fieseable. No se trata de hacer
predicciones acerca del futuro sino de tomar lagsoimes pertinentes para que ese
futuro ocurra.

Cuellar, (1999), considera la planificacion coma unerramienta que requiere

del proceso participativo de todos los integradeta empresa, la planificacion no va a
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resolver todas las incertidumbres, pero si peranitrazar una linea de propdsitos

alcanzable.

Pérez, (2001), concuerda que la Planificacién germsualizar el futuro de las
empresas y organizaciones, adaptandose a los cagnhitas demandas que les impone
el entorno con la finalidad de lograr el maximo efeciencia, eficacia, calidad y

competitividad.

Martinez, (2007), expone que planificar no es adiviel futuro y no tiene que
ver con las decisiones del futuro, sino con el d@atp en el campo definido que tendran

en el futuro las decisiones de hoy.

Campos de la planificacion:

- Planificacion Econdémica

- Planificacion de las Finanzas

- Planificacion de la Agricultura

- Planificacion de la Industria

- Planificacién del Comercio e Integracion
- Planificacion de la Salud

- Planificacion de la Educacion

- Planificacion de la Cultura

- Planificacién de la Seguridad

- Planificacion del Transporte

- Planificacibn Demogréafica

- Planificacion de los Recursos Humanos
- Planificacién Institucional

- Planificacion de la Ciencia y la Tecnologia
- Planificacién Ecoldgica

- Otros.
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Concepciones y tipos de planificacion

Bourdiu, (2006), tanto en el siglo pasado comel@resente se puede constatar
la existencia de varias concepciones y tipos dgifitacion, aplicables a la empresa,
gobiernos, instituciones publicas, gobiernos lkes€alONGs, organizaciones sociales,
etc, que siendo importantes porque presentan wstangtizacion que facilita su
conocimiento y adaptacion, no podemos olvidar gueependientemente de su
pertinencia, no dejan de ser “arbitrarios culagavalidos socialmente por la fuerza,
coherencia o permanencia de un grupo de cientif@osdeterminado campo del
conocimiento. Asi mismo son propuestas de seremhos, por lo tanto subyacen en
ellas una signacion ideologica, un determinadazibote de cognoscibilidad.

Segun Huascar Taborga citado por Comboni, Jugreglartinez existen

diferentes concepciones y tipos de planeacion:

Concepciones de planificacion:

= PROSPECTIVA:
- Imperativa (obliga)
- Indicativa (propone, sugiere)
» CIRCUNSPECTIVA (prudente circunstancial):
- Correctiva
- Coyuntural (puede suceder o nosgué¢
» RETROSPECTIVA:
- Probabilistica (contingente)

- Deterministica (sujeta a leyes ral@is, causales)
Tipos de planificacion:
+ POR EL TAMANO:
— Macrospectiva (Amplia e Integral)

— Microspectiva (Particular y Limitada)
+ POREL AMBITO:
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— De entorno (ex6geno)
— De dintorno (endogeno)
— Integral (Articula lo endogeno y exdégeno)
* POR LA FORMA:
— Plan maestro (global, completo, programas, progegtcciones)
— Plan institucional (politicas, estrategias, enfaca@ problemas
especificos)
— Esquema basico (politicas, grandes lineamientos)
— Programas y proyectos (restringida, enfocada demas especificos)
— Acciones especificas (limitada, circunstancial)
+ POR EL PROPOSITO:
— Trascendente (cambios significativos)
— Resolutoria (solucionar problemas especificos)
— Estratégica (crear condiciones imprescindibles)
+ POR LA DURACION:
—  Corto plazo
- Mediano plazo
—  Largo plazo
* POR EL CURSO:
— Estricta (rigurosa y precisa)
— Adaptativa (flexible, modificable y readaptable)
« POR EL SIGNIFICADO:
— Rutinaria (reproductiva)

— Innovadora (creativa)

Modelos de planificacion

Robbins, (1998), los principales modelos de pieation que se han aplicado y
se estan aplicando en el mundo, en especial enidariéatina tanto en el sector publico
como en el privado, giran alrededor de los sigent
1. Planificacion Prospectiva;

2. Planificacion Interactiva;
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3. Balance Scorecard o Tablero de Mando

4. Planificaciéon Estratégica:

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

Planificacion Estratégica para la Empresa;
Planificacién Estratégica Situacional (PES);
Planificacién Estratégica Corporativa;

Planificacion Estratégica para ONG’s y Comunidades
Planificacion Estratégica para Organismos Sect@sna

Planificacion Estratégica Educativa (PEE

5. Planificacion Normativa o tradicional;

6. Planificacion Institucional;

1.

Planificacion prospectiva

Tello, (1995), dice: Parte del disefio del futureadelo para la institucién. A

partir de ese futuro, confrontado con la realidddsymedios e instrumentos, se arriba a

los futuros factibles. La selecciéon del mejor fotdactible permite tomar hoy las

decisiones que irdn a transformar la realidad greseguir parte de ese futuro deseado.

En la figura se presentan las relaciones quersemtae estas fases.

PARADIGMA DE LA PLANEACION PROSPECTIVA

Futuro deseado 1 Futuro factible 4

TA

| > Realidad 2

Decisiones6 |-———————-- A

A

Seleccion del futuro 5 Instrumentos 3

A

Fuente: MILKOS Tomas, TELLO Ma. Elena, 1995, “Rdanién Prospectiva: una estrategia para el

disefio del futuro”. México
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2. Planeacioén interactiva

Este tipo de planeacion establece que, para realizplan se debe considerar 4
subsistemas interdependientes: subsistema de pidngaubsistema de programacion,
subsistema de presupuestacion y subsistema deaeiaiuy control, cada uno de los

cuales con una gama de acciones y relacionesdtiardes que permitiran mejorar la
realidad de la organizacion.

MODELO DE PLANEACION INTERACTIVA

Subsistema de

Programacion

Subsistema de Subsistema de

Planeacion Presupuestacion

Subsistema de
Evaluacién y

Control

Fuente: MILKOS Tomas, TELLO Ma. Elena. 1993. “Placién Interactiva. Nueva estrategia para el
logro empresarial”. México

3. Balanced scorecard o tablero de mando

El Balanced Scorecard, BSC, en espafiol se le eonon varias acepciones
como: Tablero de Comando, Tablero de Mando, CuddrMando, Cuadro de Mando
Integral, CMI y Sistema Balanceado de Medidas.
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Rigail, (2006), dice que: El BSC es una metodologi@ describe el Plan
Estratégico, PE, en términos de objetivos, indioasl y acciones que se realizan en el
dia a dia y que sistematicamente mide su avancend@® que facilita la estructura
necesaria para un sistema de gestion y medicidgatégica, a lo que se denomina
“Modelo de Gestion por Resultados”.

Originalmente el concepto de Balanced Scorecardoseebia, como una
herramienta de medicién (1992), luego evolucion&ichauna herramienta de

implantacion estratégica integral (1996).

El PE para el BSC es el curso de accidon que tonmstiducion para alcanzar sus
objetivos en el mediano y largo plazo, y segunrHetaker, (2007), “es la respuesta a
dos preguntas: ¢Qué es nuestra organizacion? y dé€hae¢ia ser?”. No tener un PE
equivale a navegar en un mar embravecido, en umaetda, como lo es la actual
dinamica competitiva, sin una bitacora clara, sirpuerto al que arribar y una carta de

navegacion que lo lleve a él.

En este sentido el PE esta conformado esencianport dos elementos: los
fines que constituyen los QUE’S, es decir lo queremos ser y lograr; y los medios,
esto es, los COMO’S representados por la teci@lzggente, la gestion, los procesos
y la estructura. Los primeros se desglosan erpriosipios (en qué creemos), la vision
(la direccion y rumbo), la mision (a qué nos dedlics, nuestro propdsito); vy, los
segundos las estrategias o impulsos (los caminesetpgimos para alcanzar lo que
aspiramos), el diagndstico interno y externo (came vemos y cOmo nos ven) y los

planes, objetivos, indicadores y recursos (quiéma; cuanto se va a hacer).

Los seguidores del BSC plantean que en la inshitund es suficiente tener un
buen plan, este fracasaria si no se puede imptart@nya que el problema no esta en
las malas estrategias sino en la mala ejecucid.otganizaciones tienen dificultades
de pasar de la planificacién estratégica del Iptgao a la administracion del dia a dia
o corto plazo. Se pone énfasis en las tareas @genitinarias y poco relevantes en

desmedro de las que son importantes.
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¢, Qué hacer para que la estrategia no sea letraahygComo conectar el dia a
dia con el futuro?, estas interrogantes fuerondautas en 1992 por Robert S. Kaplan y

David Norton en su libro “The Balanced Scorecardidees that Drive Performance”

En el caso de las empresas los resultados no deberexclusivamente
financieros, hay que incluir simultaneamente laspectiva comercial (clientes), los
procesos internos y la formaciéon y crecimiento aedmpleados. Ninguna perspectiva
funciona de forma independiente, de ahi que hayidprdificar la relacion entre ellas.

El enlace de las cuatro perspectivas constituygue se llama la arquitectura del
Balanced Scorecard.
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PERSPECTIVAS DEL BSC

2|8 |8
. > o % =
Finanzas = § < |5
o (=2 E|C
o |2 |E
‘Para tener éxito financieramente”, ¢como|
deberiamos aparecer ante nuestros accionistas?
2 €], |8
o (%3]
Mercado 2 |3 |8 |3 0
2 |8 % o 9 |o a
o |[= L S |4 |>
5 Procesos 2 8 |5
© = = Vision g s |8 ks
y g _‘EJ = |©
c
. < Estrategia > = =
Para alcanzar nuestrd
\vision, ¢como deberiamos| Para satisfacer a
aparecer ante nuestros nuestros  accionistas
i 2 . <
clientes? clientes, éen qué
procesos del negocio
debemos sobresalir?

Desarrollo

Indicadores
Metas
iniciativas

Objetivos

“Para alcanzar nuestra visiéon, ¢cémo mantener

nuestra capacidad de cambios y mejoras?

Fuente: RIGAIL, Alberto. 2006. “Balanced Scorecard: Una herramienta para convertir los

suefios Empresariales en Realidades”. Publicacion de la Escuela de Direccion de

Empresas. Fasciculo 2. Guayaquil.
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4. Planificacién estratégica

Arguin, (1988), dice: “Es un proceso de gestiore quermite visualizar, de
manera integrada el futuro de la institucion, qaielariva de su filosofia, de su mision,
de sus orientaciones, de sus objetivos, de susnuEasus programas asi como de sus
estrategias a utilizar para asegurar su logro. repgsito es el de concebir a la
institucion, no como un ente cerrado, aislado smmo un sistema abierto y dinamico,

sensible a las influencias externas y lista paparder a las exigencias del medio”

Serna, (1993), dice :“Proceso mediante el cualanganizacion define su visién
de largo plazo y las estrategias para alcanzaplartar del andlisis de sus fortalezas y
debilidades internas de la organizacion; oportudeday amenazas externas que enfrenta
la organizacion, con el fin de evaluar la situacyjdtomar decisiones para asegurar el

futuro”.

Miklos, (1993) por su parte plantea como un: “Psocée reflexion sobre el qué

hacer para pasar de un presente conocido a umw fiegeado”.

Entonces la planificacion estratégica concibe @dmnizacion como un sistema
abierto, dinamico, atento a los cambios del entarrientado a la calidad antes que a la
cantidad, privilegiando el pensamiento intuitivola informacion cualitativa que

produce documentacion contingente que es modifipadadicamente.

Planificacion estratégica para la empresa

Este modelo parte de la historia de la empresajndanalisis situacional del
entorno y del medio interno, para con estos elenseiormular el plan estratégico que
se compone de: mision, objetivos, estrategias yuasta; el Plan Operativo con
programas, presupuestos, procedimientos; y, |ll&sié@n y control; este Ultimo con
areas claves, indicadores, estandares y evaluaEistas fases se fortalecen a través de

un proceso permanente de retroalimentacion.
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PROCESO DE FORMULACION E IMPLEMENTACION DEL PLAN
ESTRATEGICO DE DESARROLLO PARA LA EMPRESA

Historia
de la

Empresa |

- Misién

Entorno Plan estratégicd Plan Operativo Evaluacion y
Contro
- Andlisis del
Macro
ambiente
™ - Andlisis de la Mision Programas Areas claves
estructura del Objetivos Presupuesto Indicadores
sector. Estrategias Procedimientos Estandares
Estructura Evaluacion
ANALISIS
SITUACIONAL
INTERNO
_’
- Historia de la
empresa

RETROALIMENTACION

Fuente: PEREZ, Maria, Guia Practica de Planeacitratégica, Cali.

Planificacion estratégica situacional (pes)

Tiene por exponente a Carlos Mattos, quien haenttiado significativamente

con su modelo, especialmente a nivel de gobietrmsaracteristico de la PES se centra

en que:

Busca apoyo politico a las propuestas del plan;

Es ampliamente participativo;

Exige una estructura institucional flexible;

Compatibiliza los problemas con las propuestatie®n;

Su ejecucion se auxilia en el presupuesto por progs y de proyectos

estratégicos especificos.

La PES al cuestionar el modelo normativo se pregg@uién planifica? En el

modelo normativo un actor planifica y dirige, losnths son solo agentes. EIl actor
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planificador no controla todas las variables, ap@mente es un sistema de alta
gobernabilidad. En cambio en la PES, el sujetoptpmifica (yo) es parte del objeto; es
mas, el sujeto esta contenido en el objeto y ésde aez, esta integrado por varios
sujetos que planifica. La gobernabilidad dependéndepeso” (yo) frente al peso del

otro (ta).

El modelo considera cuatro momentos en el proceso plnificacion:

Explicativo, Normativo, Estratégico y Tactico — @gaonal.

PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA SITUACIONAL (P ES)

EXPLICATIVO: FUE, ES, TIENDE A SER
NORMATIVO: DEBER SER
ESTRATEGICO: DEBER SER Y PUEDE SER
TACTICO-OPERACIONAL: HACER Y RECALCULAR

Fuente: FLORES, Victor 1990. “Planificacion Estgat&”. CINTERPLAN. Caracas

La principal critica que se hace al modelo es dqomtiene una serie de
procedimientos metodologicos, unido a una termigfi@l@ue resulta dificil familiarizar

a los planificadores y demas miembros de la orgaiin.

Planificacion estratégica corporativa

Este modelo, segun IVESPLAN, (1991), consideraigsientes aspectos basicos:

- Definicion de la filosofia de gestion: mision, dibjes, estrategias y politicas,
confrontadas con el entorno;

- Elaboracion de planes para cada unidad de lauoiit;

- Compatibilizacion de planes con la filosofia detiges

- Estructuracion de programas con actividades;

- Vinculacion del plan con el presupuesto;

- Determinacion de mecanismos de seguimiento y dosiérta gestion;
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PLANEACION ESTRATEGICA CORPORATIVA

NIVEL CORPORATIVO

Andlisis del entorno

v

Definiciéon de la mision

Estimacion del Alcance de la
Gestion Institucional

Definicion de Objetivos
Corporativos, Estrategiasy
Politicas

7y

Andlisis de la organizacion
- Frontera

- Q. focal
v

NIVEL FUNCIONAL

Capacidad de funcionamiento
Fortalezas - Debilidades

Funciones Asignadas

*
Definicién de objetivos y Proceso de co'mp.atibilidad y
metas Funciones, tacticas negociacion
v

A

Determinacion de factores
criticos de éxito

Definicion de programas,
proyectos y actividades

Proceso presupuestario

Formulacién del Plan
Nnerativn

v

Vinculacion plan -

nraciiniipactn

v

NIVEL OPERATIVO

Fuente: IVESPLAN, Estrategia Corporativa, propuddttodoldgica” Documentos ESPE, Quito
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Planificacion estratégica para ong’s y comunidades

Este modelo es dutil para formular planes estrabggipara ONG's y
comunidades, que por su naturaleza y campo deraesjiecificos, requieren de un

disefio agil, rapido y sintético. Esta compuesto@®siguientes elementos:

a. Marco conceptual del proceso de desarrollo
b. Analisis contextual
c. Vision institucional
d. Estrategia
e. Lineas de accioén
f. Proyectos
Marco Conceptual del
Proceso de Desarrollo
[ Analisis Contextual 1 ( Vision Institucional 1

( 2\
Estrategias

I
Lineas de accion

[
Proyectos

- J

Fuente: ANELLO Eloy y De HERNANDEZ Juanita, “Plainécion Estratégica”, Universidad
NUR-Bolivia, 1999, pag. 57

Planificacién estratégica educativa (pee)

Un modelo es una representacion ideal de la eshlien el cual se abstraen los
elementos considerados irrelevantes, con el prip@® concretar la atencién en
aquellos aspectos considerados esenciales. RBEnpesspectiva, presentamos un

modelo de planificacién estratégica para las omgandnes educativas, que toma como
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referentes los grandes momentos utilizados poro€advliattos, algunos componentes
utilizados por Mario Astorga, y los elementos d@leEneacion operativa, producto de

varios afos de experiencia del autor.

Momento Explicativo

Este momento hace referencia a la construccionexigicaciones a la
problematica intra, inter y extra institucional owoda en el pasado, en el presente y lo
que tiende a ocurrir en el futuro, a fin de podemdamentar objetivos, politicas y

acciones especificas de cambio.

El andlisis situacional, como es de suponersemexa la realidad de la
institucion, tanto del medio interno con la identtién de fortalezas y debilidades,
como del medio externo, con el reconocimiento dertopidades y aliados por una

parte y amenazas y oponentes por otro, dentroris\entornos o dimensiones.

Cuando una entidad educativa ha concluido la ejéosude su primera
planificaciobn y se apresta a formular el segundsubsiguientes planes, el analisis
situacional puede ser sustituido en buena partéogaresultados de la evaluacion del
plan y mucho mejor, si se trata de una autoevalnazievaluacion interna con fines de

mejoramiento o acreditacion. (Mattos, 2001).

Momento Prospectivo

En este momento se “disefia 0 construye” el futierta institucion. Para ello se
elabora tres tipos de escenarios (futuros), el gnomel tendencial conocido también
como probable, el segundo el deseado, ideal oasiatto, y el tercero el posible, viable
o0 alternativo.

Estos escenarios orientan significativamente ebrughe la institucion y contribuyen a
sustentar y redisefiar la vision, mision, objetiyamditicas y estrategias. (Mattos, 2001).
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Momento Estratégico

En este momento se exploran todas las posibiledgddternativas estratégicas
de cambio y transformacién posibles, frente a loblpmas y amenazas, asi como a las
fortalezas y oportunidades que se presentan tantd enedio interno como externo.
Pero adicionalmente considera lo proyectado erdosnarios y lo previsto en la vision,

mision y los grandes objetivos y politicas.

Aqui los actores de la planificacion ponen en juggonaxima creatividad, imaginacion
y conocimiento de la entidad tanto en su mediagmateomo externo. (Mattos, 2001).

Momento Téactico — Operacional

En este momento se concretan las diferentes pstgsue alternativas de cambio
planteadas en el momento anterior. Es decir seucasa la programacion general
(mediano plazo) y operativa (corto plazo) del plafara ello se utilizan varias
categorias: programas, subprogramas, proyectopraudrtos, metas, indicadores de

gestion, actividades, tiempo, presupuestos yoresgbles.

En este momento se sistematizan los métodos, mmstrios y procedimientos
encaminados a darle viabilidad al plan. El objete® hacer que lo pensado sea

realmente realizado.
Finalmente, se incorporan los lineamientos pamviuacion del plan tanto en

SuUS procesos como en sus resultados, procurandia gquisma sea compatible, de ser

del caso, con la autoevaluacion institucional.
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EL MODELO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA EDUCATIVA (P EE)

Marco conceptual y referencial del desarrollo

- Vision

- Misién

- Objetivos
- Politicas

ANALISIS
MOMENTO SITUA- MEDIO INTERNO
EXPLICATIVO CIONAL - Fortaleza

- Debilidades

MEDIO EXTERNO (SOCIEDAD)
- Oportunidades y aliados.
- Amenazas y oponentes

CONSTRUCCION DE
ESCENARIOS

MOMENTO PROSPECTIVO - Tendencial (probable)
- Deseado (ideal)

- Alternativo (factible)

REDIFINICION DE VISION,
MISION, OBJETIVOS Y
POLITICAS

- IDENTIFICACION Y
MOMENTO ESTRATEGICO SELECCION DE

ESTRATEGIAS
- Propuestas de cambio

EJECUCION ESTRATEGICA
Programacion general y operativa
- Programas - Responsables

MOMENTO TACTICO- [ proyectos - Zresupuesios
OPERACIONAL g

EVALUACION
- Procesos
Productos

Fuente: ASTORGA, Mario. 1990, “Planificacion Eségita Universitaria”, Santiago de Chile p.13
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5. Planificacion normativa o tradicional

Cazaliz, (1997), se caracteriza por considerariadgtitucion un sistema cerrado,
protegido de toda influencia exterior, pudiéndosastruir el futuro a partir de una
finalidad institucional y de un diagnoéstico interbasado en un conjunto de datos de

caracter cuantitativo; se la conoce también coranifitacion tradicional.
Las caracteristicas de este tipo de planificacgbcestran en:

- Planes voluminosos, costosos y dilatados en soraion;

- Planes con énfasis en investigacion diagnéstiaega plazo

- La elaboracion no es participativa, depende soléanéel equipo planificador,

evidenciandose poco compromiso del resto de sasatieréa organizacion.
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PROCESO DE PLANIFICACION NORMATIVA

Etapa |
MARCO REFERENCIAL

CONCEPCION
DOCTRINARIA

FINALIDAD
INSTITUCIONAL

FUNCIONES

Z0—0>r—HzZzmZ>0ZCT

DEMANDAS

CAPACIDAD
INSTITUCIONAL

OBJETIVOS
INSTITUCIONALE

POLITICAS
INSTITUCIONALE

ESTRATEGIAS
INSTITUCIONALE

mo ZO0—0O>»rrcZx0mO™M

N>X>ZI>VOO0T0O

Etapa Il Etapa Il
ELABORACION DEL PLAN APLICACION
OBJETIVO DEL PLAN
POLITICAS
ESTRATEGIAS
PERIODO Y ALCANCE DEL
PLAN
METAS GLOBALES DEL
PLAN
DENOMINACION DE APROBACION
PROGRAMAS Y DIFUSION
OBJETIVOS 3
EJECUCION
POLITICAS
CONTROL
ESTRATEGIAS
EVALUACION

METAS DEL PROGRAMA

METAS DE PROGRAMAS E
INDICADORES

PRESUPUESTO

DETERMINACION DE
ACTIVIDADES

RESPONSABLES

CRONOGRAMAS

p.36.
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0. Planificacion Institucional

Cevallos, (2002), la planeacion institucional epreceso mediante el cual una
institucion se anticipa y decide sobre su direcoiento hacia el futuro, a partir del
andlisis de sus fortalezas, debilidades, oportaleislay amenazas presentes; y con la
participacion de todos los actores tanto intermm®a externos que tienen intereses
comunes sobre el destino de la institucion. Estelalmocomprende cuatro etapas:
Diagnostico Situacional, Direccionamiento Estratégi Formulacion Estratégica y

Monitoreo Estratégico, con sus respectivas substapa

Planificacion Institucional

Metodologia y Procesos

Diagnéstico Direccionami Formulacién Monitoreo
Situacional ento Politicas 4\ y Evaluacion
Objetivos Estrategias /
« Definicién de Ejes « Definir la Vision y Mision + Determinar Factores + Monitoreo del Entorno
Estratégicos . Determinar la Postura de Exito interno como externo
« Andlisis de Actores Estratégica « Formular Estrategias + Seguimiento de los
+ Identificacion y analisis de + Definir Objetivos + Definir Proyectos Objetivos y Metas
problemas + Determinar los Indicadores + Seguimiento de los
- Andlisis FODA - Metas Proyectos
+ Seleccion de Factores
Estratégicos

Fuente: BASTIDAS Alfredo. CEVALLOS Luis. 2002. I'Elarco Logico como herramienta de disefio y

Formulacion de Proyectos”. Edicion de Gerencia &oGluito.

Diagnostico Situacional

Bastidas, (2002), el Diagnéstico de Situacion ammge el analisis del
desempefio de una institucién a partir de sus &xdal debilidades, oportunidades y
amenazas frente al cumplimiento de su mision yatactaves tanto en el presente como

respecto al futuro.
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Definicién de ejes estratégicos

Bastidas, (2002), los ejes estratégicos compreaderllas areas consideradas
como las de mayor importancia para el desarrolbpgracion de la instituciéon. Estos
tienen relacion con aquellos factores tanto intermmo externos que son claves para
el cumplimiento de la mision y objetivos de la angacion. Ademas determinan los
énfasis sobre los cuales la institucion concenisaesfuerzos tanto de desarrollo como

de intervencion a fin de dar cumplimiento a su émsi

Anédlisis de actores

Cevallos, (2002), el andlisis de actores consstdadentificar quiénes tienen
intereses sobre el desarrollo y operacion de latingn. Los actores deben ser
identificados tanto en el medio interno y el entode la institucion, asi como entre sus
clientes claves. Respecto a los actores se debéfidar cuales son sus necesidades,
expectativas y mandatos con respecto a la orgadiza€onviene, determinar la
naturaleza de las relaciones entre los actoredstifidados, sean estas de alianza,

neutrales o de conflicto.

Identificacion y analisis de problemas

Bastidas, (2002), primero se realiza una lluviaidkas sobre los problemas
criticos que afectan el desarrollo y desempefcadadanizacion a partir de los ejes
estratégicos, utilizando tarjetas de desplieguegbuse aplica la técnica de analisis de
fuerzas para cada uno de los problemas criticostifidados. A continuacion se
construye una espina de pescado para cada ejgggmacon sus problemas criticos de
ler. y 2do. Nivel. Finalmente se evalla el impaigdos problemas identificados sobre

el desarrollo y desempefio de la institucion.
Diagrama de Causa - Efecto

Cevallos, (2002), el objetivo es tener una repreeddn de las relaciones de

causa y efecto de los componentes de un probleorao @rocedimiento, primero se

44



escribe el problema en la cabeza de la espina.oLgegescribe los elementos del
problema en cada aleta. Por ultimo se escribedogonentes de cada elemento en las

espinas conectadas a cada aleta.

Andlisis de Fuerzas

Pérez, (2005), el objetivo es determinar la int&atsde las relaciones de causay

efecto que concurren en un problema.

Como procedimiento, primero se dibuja un graficeampo de fuerzas. A continuacion
se escribe la situacion actual en el centro supeléb grafico. Luego se escribe la
situacion deseada en el extremo superior derechmbiEn escribir la situacion
empeorada en el extremo superior izquierdo. Posteente se hace una tormenta de
ideas para fuerzas impulsoras. En seguida realizartormenta de ideas para fuerzas
bloqueadoras. Y, por ultimo, valorar la intensidiadl efecto y su potencial de cambio.

Se requiere seleccionar los factores con mayonpiatede cambio.

Andlisis FODA: componentes

Fortalezas: Actividades o atributos internos de arganizacion que contribuyen y

apoyan el logro de su mision y objetivos.

Debilidades: Actividades o atributos internos dea wrganizacion que inhiben o

dificultan el éxito en su desempefio frente al cummphto de su Mision.

Oportunidades: Eventos, hechos o tendencias danenéxterno de la organizacién que

podrian facilitar o beneficiar sus actividades gion.

Amenazas: Eventos, hechos o tendencias del engstieono de una organizaciéon que
pueden limitar o impedir sus actividades y opénaci
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Cuellar, (1999), el andlisis FODA comprende la mefon de los ejes
estratégicos. Luego la identificacion de los faetomternos y externos que inciden
sobre el entorno de desempefio y operacion de kEtuoidn. Seguidamente la
valoracion del nivel de impacto de los factoredrs la institucion. También priorizar
los factores internos y externos de mayor relewapara la institucion. Y, por ultimo

seleccionar los factores criticos para el direcmiento estratégico.

Seleccion de factores estratégicos

Los Factores Estratégicos comprenden el conjuatgptbblemas extraidos del
Andlisis Situacional que por sus efectos sobreeskemhpefio presente y futuro de la
organizacion, se los toma como los puntos focalesrir de los cuales se proyectaran
las intervenciones a mediano y largo plazo, a &nddr cumplimiento a la Mision y
Objetivos institucionales.

Para la seleccion de los Factores estratégicosele dtilizar la Matriz de

Priorizaciéon de Factores. A continuaciéon se desdab pasos. (Cevallos 2002).

« Transcribir todos los factores considerados conawed para el futuro de la
organizaciéon

« Evaluar el efecto esperado (positivo o negativobagéndole un puntaje de +/-
la+/-5

« Evaluar el potencial de cambio para cada uno déaltsres atribuyéndole un
puntajede +la+5

« Calcular los indices de impacto multiplicando losifajes de Efectos Esperados

con los de Potencial de Cambio.

Direccionamiento Objetivos
Definir la vision de futuro

Cevallos, (2000), dice: La Visién de Futuro edéalaracion amplia y suficiente
sobre donde quiere estar una organizacién denttesl® cinco afios. Se constituye en

el factor de motivacion y compromiso para todasnoembros de una organizacion.
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Preguntas Guia para Formular una Vision

» ¢ Cual es el propdsito de mayor alcance que se iala&ren los productos o
servicios de nuestra organizacion?

» ¢ Cual es el gran desafio que nuestra organizaeidigpe?

* ¢Qué es lo que queremos crear?

* ¢Qué necesidades o0 expectativas de nuestros slientasuarios podrian
satisfacer nuestros productos-servicios?

» ¢ Cuales son nuestras aspiraciones?

e ¢ Cudles son nuestros valores?

Misién Institucional

La Mision Institucional expresa la razén de sewuda organizacion, la cual se
traduce en la formulacion explicita de sus propdsy tareas claves frente a las
necesidades y requerimientos de sus clientes fiosuabeneficiarios claves y de la
vision institucional. (Cuellar, 1999).

Preguntas Guia para Formular una Mision

» ¢En qué negocio-servicio estamos?

» ¢ Para qué existe nuestra organizacion?

* ¢ Qué elementos distinguen a nuestra organizacitas destantes?

* ¢ Quiénes son nuestros clientes - usuarios?

e ¢ Cuales son nuestros productos - servicios?

e ¢ Cuales son los principios de nuestra Organizacion?

e ¢Cuales son los compromisos que tenemos para cestrosl clientes —

usuarios?
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Determinar el posicionamiento estratégico

El Posicionamiento Estratégico corresponde a &upa mas adecuada que una
organizaciéon adopta a fin de alcanzar su Misién kjevos ponderando sus
capacidades a partir de sus fortalezas y debilgddddeforma que se pueda aprovechar
las oportunidades presentes en el medio externoewtralizar las amenazas

circundantes. (Lucero, 2003.)

Definir objetivos estratégicos

Los Objetivos Estratégicos son los resultados ajésb que una organizacion
espera alcanzar en el desarrollo y operacionafimade su Mision. Deben definirse
objetivos para todas las areas de desarrollo,Ggegtoperacion de la organizacion. Los
Objetivos deben ser definidos de forma que puedamsdidos a través de indicadores

en el tiempo.

Los Objetivos Estratégicos son los resultadosgblatazo que una organizacion espera
alcanzar en el desarrollo y operacionalizacion wevision y misién institucionales.
(Séez, 1999).

Criterios para la formulacién de los objetivos estatégicos

Los Objetivos deben expresarse en términos déades a ser alcanzados.
Los resultados deben ser expresados en términogitatisos y medibles a través de
indicadores apropiados. Los objetivos deben seanudtados dentro de un horizonte
temporal determinado, deben incluir la dimensidoggéfica para la cual se aplican.
(Romero, 2001).

Definir indicadores de desempeiio
Los indicadores especifican lo que se pretenddrmaeith de demostrar que se
ha logrado el objetivo estratégico al que se refieos Indicadores son medidas del

desempeio de la organizacion que permiten estalbdéagvel de logro (resultados)

48



respecto a la mision y objetivos. Todo indicadobedser expresado en términos de
resultado mensurable: cantidad, calidad, tiem@onpito geografico. Todo indicador

debe ser medible y verificable directamente.

Los Indicadores se constituyen en la base a jirtia cual se realiza el monitoreo y la
evaluacion del plan estratégico. Los Indicadoregstian la manera cdmo pueden ser
medidos los logros y éxitos de la organizacion. lmacadores permiten establecer

metas para medir si un objetivo se ha cumplido.dJacome, 2000).

Formulacién politica y estrategias

Definir factores de éxito

Los Factores de éxito se los establece con res@eciertas condiciones de
riesgo que puedan afectar a la institucion. Sotoffas externos sobre los cuales se
asume gue no se puede ejercer o tener controleRwkx$cribir condiciones naturales o
factores de orden econdmico, politico, social, labgue en su momento pueden afectar
el desempefio del plan. Permiten establecer lasaonés que deben existir para que

las intervenciones estratégicas sean exitosaan#&q@000).
Definir estrategias

Las Estrategias comprenden el conjunto de acciestescturadas a partir de los
objetivos estratégicos y que determinan el cursolase acciones orientadas a
materializarlos, logrando las metas establecida®e@iano y corto plazo, considerando
las condiciones presentes y su proyeccion hadigwb. (Burgwal, 1999).

Criterios para Definir Estrategias

Las estrategias deben definir el ¢Como hacerloGc€po) considerando las

condiciones vigentes en el entorno de la orgardopatias Estrategias deben establecer
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¢, Con quién? se la aplicara o ejecutara. Debenlestalel ¢ Para qué? se las aplicara.

Las Estrategias deben anticipar el resultado edpela su aplicacion. (Burgwal, 1999).

Definir proyectos estratégicos

Los proyectos estratégicos son formulados a pair analisis de varias

opciones y de un proceso de priorizacion frentsastrategias formuladas.
Los Proyectos Estratégicos se constituyen en tisrizs de éxito de la institucion en la
medida que deben atacar y eliminar sus debilidaaleiempo de anticiparse a los

efectos de las amenazas circundantes para podealizeulas.

Los Proyectos Estratégicos deben ser consisteateladMision y Objetivos de
la institucion. Asi un proyecto podra concentrasenas de un objetivo.

Los Proyectos Estratégicos deben apuntar hacies &teadesempefio de la

institucion consideradas como vitales para aseguréxito. (Cuellar, 1999).

Monitoreo y Evaluacion

Monitoreo del medio internoy externo.

El monitoreo del medio interno comprende la méxtigeriddica del desempefio

de la Organizacion respecto a sus fortalezas,idabdéds y capacidades institucionales.

El monitoreo del entorno comprende también la wadion periddica del
comportamiento de las oportunidades y amenazas @et@rminar el grado de
vulnerabilidad de la organizacion frente a las naisnfVaca, 2002).

Seguimiento de los objetivos y metas

El seguimiento de los Objetivos y Metas compregideroceso de verificacion

del progreso que realiza la organizacion parageblde los resultados esperados.
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La verificacion de los resultados comprende lanagion cuantitativa del nivel

de avance hacia la meta con respecto a:

— La cantidad de productos — servicios a entregarse.
—  El cumplimiento de los plazos establecidos.

—  El cumplimiento de la cobertura proyectada.

Seguimiento de los proyectos estratégicos

El seguimiento de los proyectos estratégicos cengw el proceso de
verificacion de su nivel de avance con respects aiguientes indicadores:
— Nivel de cumplimiento de las Metas
— Nivel de avance de los componentes
— Nivel de ejecucion de las actividades

- Nivel de utilizacion de los recursos

Para el efecto, realizar mediciones participatiyeeriddicas que permitan
valorar el grado en que los proyectos estan amntdaly consolidando los objetivos

estratégicos de la institucion. (Rico, 2001).

Metodologia DI/FO

Esencial para cualquier analisis es un punto didpacampo problematico o
una pregunta esencial que alguien tiene en relagién propio trabajo. Ya que la
realidad es demasiado compleja, se necesita t&b plenpartida para orientar el analisis
y limitar la informacion a ser incluida. El DI/ Fénfatiza la importancia de formular
una pregunta adecuada. Ademas, el punto de paeidaalquier analisis DI/ FO es el
contexto: la posicion y el funcionamiento del prtgéinstitucion en funcion del grupo
meta, y otras instituciones colaboradoras/ conipasit Solamente después de aclarar

esta posicion, se puede considerar la capacidath deestitucion. Finalmente, una
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intervencion DI/ FO debe contribuir a un mejor Saticion de las necesidades de los
grupos meta/ beneficiarios. (INFODEM, 1996).

Hernandez, (2005), dice: La metodologia DI/ FO ioglcambios: a veces
cambios pequerios por ejemplo el ajuste de procedios, a veces cambios grandes,
por ejemplo la reestructuracion. De toda forma &agmersonas involucradas en los
cambios, como individuo o parte de un grupo. Lawldas, aun cuando se perciban
comunmente como algo necesario, afectan las persbmalistintas formas. Pueden
significar un mejoramiento, una mejor perspectiva ftlturo, pero también una
amenaza, miedo a perder beneficios, trabajo, gresti en otras palabras, miedo al

futuro.
Pasos de la metodologia DI/ FO.
Hernandez, (2005), plantea: la metodologia DItie@e dos componentes de

analisis: el analisis del contexto y el analisidadmstitucion, sintetizado en un plan

para que la institucion sea mas capaz de ejeausaaddividades de forma adecuada.

Analisis
Institucional
Plan
institucional
Analisis
Organizacional

Anélisis institucional

Hernandez, (2005), La metodologia DI/ FO tienepsato de partida en la
descripcion y el andlisis del entorno (contexto)lalectividad de la institucion. Por
tanto concierne la planificacidbn e implementaci@n lds actividades institucionales,

definicion de los actores o redes de actores iddE@ara realizar estas actividades.
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El contexto se puede dividir en aproximadamentetelogas de analisis:

1. Los factores que afectan la intervencion (entomoperaciones). Estos factores
pueden ser geograficos, socio-politicos, culturaEondmicos, etc. Pueden
estar relacionados con los insumos, el procesa odsultados.. Es importante
analizar si pueden ser influenciados o no, y gptria influenciarlos.

2. Los Actores involucrados (grupos meta, empresasghais, clientes, usuarios,
organizaciones gubernamentales, en el sentido nraplioca posible).
Componentes importantes para el analisis incluyen:

- los actores y sus relaciones
- la cobertura, brechas y traslapos

- factores vinculantes/ desvinculantes en relaciones

Anélisis Institucional

Hernandez, (2005), el analisis institucional reseh un punto focal, un punto
de entrada para el analisis organizacional. El igisainstitucional presenta un
discernimiento de las oportunidades y amenazasitrageque el andlisis organizacional
brinda un discernimiento de las fortalezas y dehdes del proyecto/ organizacion. Se
obtendra una idea mas clara del papel que jueggrayecto y que estorba el
mejoramiento del desempefio. Una evaluacion geherala discernimientos acerca de
los principales aspectos fuertes y débiles dedarozacion al igual que una indicacién
del equilibrio entre los distintos componentesalerfanizacién. La evaluacion general
proporciona un horizonte para un andlisis mas ldeitalde los componentes relevantes
de la organizacion interna tales como las estrasegila planificacion, los sistemas y
procesos de trabajo, la estructura, el estilo gakrna motivacion del personal y la
cultura organizacional. Este andlisis detalladg@roiona una idea concreta de cémo

mejorar los componentes débiles.

Organizar la intervencion

Hernandez, (2005): La fase de analisis resultadeas de como mejorar la

organizacion y sus vinculaciones con otras. Estaasi deben ser traducidas en un plan
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institucional, sera necesario identificar como seam afectados los distintos grupos
interesados por el cambio y donde puede habetarsia. Debe identificarse como los
distintos grupos interesados deben participar y ocose deben distribuir las

responsabilidades de las actividades de cambio.

Ademas puede ser importante analizar si las erd&lguhrticipantes son realmente

capaces de implementar las tareas nuevas. ¢ Qé&ubsthabra?

Un cambio requiere aprendizaje. Como tal sera imapte identificar los
posibles obstaculos al aprendizaje e implemensacdmbios. Sera necesario disefiar un
proceso de cambio que facilitara el abordaje dedetencia, requisitos de participacion

y requisitos de aprendizaje de los distintos gruptesesados.
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Los pasos de disefar y la intervencion DI/FO

Definir la Visién y Misién

Definicion de Ejes Estratégicos

Analisis de Actores
Identificacién y analisis de
problemas

Analisis FODA

Seleccidn de Factores
Estratégicos

Definir Objetivos
Determinar los Indicadores -
Metas

Analisis Institucional

Actores Factores de Exito

Formular Estrategias
Definir Proyectos

A 4

Factores

Organizar Analisis

Organizar Intervencion

Punto Focal

A 4

Pregunta
Basica
\ 4
Evaluacion
General
\ 4
Analizar
Componente

\ 4
Plan de Intervencion

Fuente: Hernandez, N2003. “Plan de Desarrollo Institucional’ 2003-2010. Guayaquil

\ 4
Estructura de Cambio

\ 4
Proceso de Cambio
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Gerencia de empresas publicas

Gerencia

La gerencia es un cargo que ocupa el directorndeampresa lo cual tiene
dentro de sus multiples funciones, representarsadaedad frente a terceros y coordinar
todos los recursos a través del proceso de plaratomniorganizacion direccion y
control a fin de lograr objetivos establecidos. Hersisk y Mario Sverdlik, (1979),
expresa que: El término gerencia, es dificil daenitefsignifica cosas diferentes para
personas diferentes. Algunos lo identifican conciomes realizadas por empresarios,
gerentes o supervisores, otros lo refieren a upagparticular de personas. Para los

trabajadores gerencia es sindnimo del ejerciciautieridad sobre sus vidas de trabajo.

Empresa publica

Existen diferentes conceptos al respecto, sin sgobpodemos conceptualizarla
de la siguiente manera “casa o sociedad mercamiilustrial fundada para emprender o

llevar a cabo acciones, negocios o proyectos dertaucia”’. (Rodas, 2000).

Dentro de la empresa publica podemos encontra enfigpresas de economia mixta que
son aqguéllas en las que existe un vinculo de coeratia en la formacion o explotacion
en una empresa, en la cual intervienen estado ticydares, o bien entre entidades
federativas, municipio y particulares, algunos egaefieren que son aquellas en las
cuales, los intereses publicos y capitalistas saarira asociados en vista de un interés
comun. (Rodas, 2000).

Procesos administrativos

Mejoramiento contindo

El mejoramiento debe fomentar el pensamiento taiEna procesos, ya que los
procesos deben perfeccionarse para que mejoreasokbados. El hecho de no logar los
resultados planteados indica una falla en el poocka gerencia debe identificar y

corregir tales errores debido al proceso.(Gembad(ail998.).
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Estandarizacion

Es la documentacion de la mejor forma de realirairabajo. Es un proceso de
caracter participativo, que permite establecerndem|dgico en el proceder del trabajo,
una mejor conexion y relacion entre areas invollesay un ordenamiento de la gestion.
(Alvarez, 2001).

Circulos de calidad

El mejoramiento es un proceso de solucion de prnoh$. Para que un problema
se entienda y se resuelva de forma correcta, blggma debe reconocerse, y reunirse al
personal que labora en el area para analizar kos daas relevantes. La recoleccion y
analisis de datos sobre la situacion actual ayudtargprender donde se debe concentrar

esto sirve de partida para el mejoramiento. (Geldehzen, 1998.).
Control Visual

Es una herramienta que facilita la administradéras maquinas, mano de obra,
materiales, métodos y medidas, a través de la mwieacion de elementos que
permiten controlar el proceso y la identificaci@mprana de fallas. Ayuda a cometer
menos errores al suministrarle al operario elenserqoe ayuden a mejorar el

desempenio del proceso. (Criado,2009).
Control de calidad

Es una herramienta que permite el mejoramientairaom de la calidad.
Consiste en asegurar la continua satisfaccion declentes externos e internos

mediante el control permanente de la calidad delymto. (Tead, 2000).
Diagrama causa-efecto o espina de pescado

Es una representacion grafica de varios elemem¢osn sistema que puede
contribuir a un problema. Es una herramienta quenipe identificar, clasificar y

organizar las posibles causas de un problema. (&068).
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Indicadores de produccién

Es una unidad de medida expresada en porcentgeén,r equivalencia o
namero, que resume y evalla, el comportamientondevariable en un momento o
periodo especifico de tiempo. Son herramientassguasan para saber como esta la
empresa y hacia donde se deben enfocar los esfuerzdusca del éxito. (Gomez,
2008).

Organizacion

Para definir la organizacion como empresa y no ccatapa del proceso
administrativo, se ha tomado la definicion del atttarold Koontz en su libro Teoria de
la Administracion:

“La organizacibn como empresa es un conjunto derses tanto técnicos como
humanos, que tienen como objetivo desarrollar wiaidad determinada, cuyo fin

ultimo es la obtencidon de beneficios sociales ménocos”.

Estructura administrativa

Ramio, (1999), define: La estructura administeates un esquema formal que
representa las relaciones, las comunicaciones, plogesos de decision y los
procedimientos que articulan a un conjunto de parsopuestos de trabajo, unidades,
factores materiales y funciones, que estan oriestaa la consecuciéon de unos

determinados objetivos.

» Division del trabajo (jerarquia, puesto de trabajmidad)

» Coordinacion y control (mecanismos de coordinagiéontrol)

Todas las organizaciones, de las mas simples mdascomplejas, disponen de
una estructura que equivale a un conjunto de mewasi destinados a fragmentar el
trabajo en diferentes tareas sin perder una visi@grada. Es decir, la esencia de una

estructura radica en la divisionalizacion de lasvatades (division del trabajo) como

58



un sistema que con la especializacion consiguanéjar optimizacion de los recursos.
Pero esta fragmentacion debe ser corregida mediaatéuerza de sentido contrario: la
coordinacién o el control que busca la integradérias diferentes tareas orientandolas
hacia la consecucion de los objetivos comunes derdanizacion. En sintesis, la
estructura es el conjunto de todas las formas ensqupuede dividir el trabajo para

conseguir posteriormente su coordinacion (Gil, 3999

El concepto de estructura de una organizacion malleede entender. Y esta
sencillez induce a hacernos creer que es un commomeas del andlisis de las
organizaciones, sin mayor trascendencia que & cesios elementos. Como veremos
esto no es asi. La estructura, materializada grainte en un organigrama, es la forma
de ordenar los elementos que componen una orgémzgcde este orden dependen
muchos mas factores de los que a primera vistaepuddarecer. Entre otros: la
distribucion de funciones, las relaciones de pedére sus miembros, la comunicacién,
la capacidad de reaccion ante el cambio... en stoda,aquello de lo que depende el

resultado de una organizacion (Gil, 1999).

Segun (Ostroff, 2000), es dificil definir una orgatién horizontal debido a su

diversidad. Cada una de ellas es unica y dispose geopio modelo.

Pueden horizontalizar:
Sélo un proceso basico
Toda una division
Toda su estructura
Como requisito existen dos elementos basicos:
1) Trabajo en equipos con atribuciones, capacidadesponsabilidades sobre
resultados.

2) Una estrategia orientada hacia procesos.
Componentes fundamentales de una estructura adminrativa:

Segun Alvarez, 2001, plantea:

1. La jerarquia (dimension vertical) y la divisiimacion (dimension horizontal).
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2. Los sistemas de coordinacién y de control.

3. Los puestos de trabajo.

4. Las unidades.

5. La diferenciacion entre las unidades que presgaricios sectoriales frente las

unidades que prestan servicios comunes.

Un organigrama representa las dos dimensiones dsasle una estructura
administrativa: la dimension vertical que agrupa diferentes niveles jerarquicos y la
dimensién horizontal que agrupa las diferentesadad sectoriales en base a diversos

criterios de divisionalizacion.

La jerarquia o altura (dimension vertical) hacereficia al nimero de niveles
de direcciéon o mando de una organizacion (por d@rmp la Administracion General
del Estado: ministro, secretaria de estado, sulisei@ y secretaria general, direccion
general, subdireccion general, servicio, seccidmegociado). El nimero de niveles
jerarquicos configura la altura de la organizaciba. altura esta relacionada con la
comunicacion entre las unidades de la organizagida velocidad en los procesos
decisionales. La altura es proporcional a la cojdalé de las actividades, las
organizaciones publicas suelen tener estructutas debido a la complejidad de sus
actividades. (Alvarez, 2001).

La divisionalizacion o amplitud de una estructudangension horizontal) esta
relacionada con la especializacion del trabajo cudigura ambitos diferenciados de
gestion representados en unidades administrati@agivisionalizacion permite agrupar
a las personas que prestan sus servicios en uaaizagion articulando las actividades
en unidades haciendo mas factible la consecuciéazey eficiente de los objetivos. La
estructura horizontal puede seguir diferentes nosdele divisionalizacion, los mas
caracteristicos en la Administracion publica soar funciones, por productos, por
colectivos de ciudadanos, por territorios y madticfAlvarez, 2001).

Divisionalizacion funcional

Es el criterio de agrupaciéon mas utilizado en kyonia de las organizaciones.
La produccion de un servicio o producto publicaesdiza mediante la colaboracién de
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varias unidades, cada una especializada en un Giuinitional (gestibn econdmica,
gestion de personal, produccion de un servicicgtpogdn del servicio, etc.). Se trata de
un criterio de divisionalizacion que favorece latcalizacion debido a que la unidad
superior a las unidades funcionales es la resptandabtomar las decisiones ya que es
la Gnica que tiene una vision transversal y dewtnjde los productos o servicios que
se producen. (Criado, 2009.)

Divisionalizacion por servicios publicos

Consiste en asignar a cada unidad la responsabitld gestionar un servicio o
un conjunto de servicios. Cada unidad tiene todasiteas funcionales necesarias para
la produccion del servicio o de los servicios. Bsmodelo de estructura dinamica que
favorece la descentralizacion en la medida querdsponsables de cada linea de
servicios tienen capacidad de decision sobre lssws. (Gomez, 2008).

Divisionalizacion por colectivos de ciudadanos

Consiste en asignar a cada unidad una tipologiaedeptores de servicios
publicos (por ejemplo: tercera edad, juventud, gramtes, agricultores, etc.). Es un
criterio de divisionalizacion apropiado en organiaaes prestadoras de servicios con
voluntad de atender de manera diferenciada a aagtaento de los receptores de los
servicios publicos. (Criado, 2009).

Divisionalizacion territorial

Algunos ambitos de gestion se divisionalizan erifan del territorio, en el caso
de administraciones que gestionan un territoriol@n{por ejemplo la Administracion
General del Estado, la mayoria de las administnasicautonomicas o los grandes
municipios organizados en distritos). Este critseqgustifica cuando la dimension de la
organizaciéon y la dispersion de las actividadesrdquieren. Es un modelo que,
obviamente, favorece la descentralizacion ya quegdeuna parte de la capacidad de

decision a los responsables territoriales. (Cria@0)9).
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Divisionalizaciéon matricial

Consiste en la integracion simultanea de dos wéete divisionalizacion.
Usualmente se utilizan en una organizacion puldigro posibles combinaciones de

criterios de divisionalizacion que generan estnastumatriciales:

1) el funcional y el de servicio,

2) el funcional y el territorial,

3) el de servicio y el territorial,

4) dos diferentes lineas superpuestas de produdeiéarvicios.

Es un modelo de divisionalizacion complicado y fetexo, en la medida que
rompe con uno de los principios basicos de la drgaidn, como es la unidad de
mando ya que cada unidad tiene simultaneamentesujmeriores jerarquicos. Es una
estructura que se justifica si la Administracioeng un modelo de organizacion
territorial (una administracion periférica muy put), también cuando se desea
priorizar simultaneamente dos lineas diferentgsrdduccion, o bien si impulsa nuevos
servicios publicos que requieren una dedicacionaestiva en el momento de su
despliegue. (Criado, 2009).

Administracién

La administracion se define de muchas formas,rs&gtendencia del momento
y el autor, aun con estas diversas formas se \@ECEs basicos para la construccion de
una sola, algunas definiciones de administraciomase tomado del libro de Harold

Koontz y Cyril O"Donnell Principios de Administraai.

Proceso de disefiar y mantener un ambiente en dasjyeersonas trabajando en

grupos, alcancen con eficiencia metas seleccion@édarsold Koontz, 2007).

Es ejercer el liderazgo, determinar los procesosftieencia del lider sobre los

subordinados, para que acepten los objetivos toszddead, 2000).
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Coordinacion de recursos, ejecutar funciones gekesc para lograr la

coordinacién en la organizacion. (Sisk y SverdBQ1).

Es una ciencia cuyas leyes de estudio son: estlmlitiempos, patrones de
produccion, fichas de instruccion, salarios de camspcion, prevencion de fatiga al
trabajo. (Taylor, 2001).

“Del latin ad (direccion, tendencia) y ministraulgerdinacion, obediencia),
tiene actualmente otra connotacién diferente au@ etimoldgicamente pudiese dar
cuenta. La administracion exige realizaciones. dministraciéon debe concentrarse en
los resultados.”

2.5.- Hipotesis.

¢ El Desarrollo Institucional permitira mejorar kstractura administrativa de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcallddo de Riobamba. “EP-
EMAPAR”"?.

2.6.- Sefalamiento de variables de la hipotesis.

Variable independiente: Desarrollo Institucional

Variable Dependiente: Estructura administrativa.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Modalidad basica de la investigacion.

3.1.1 Investigacion Bibliografica

La fundamentacién cientifica de esta investiga@§ta respaldada en la
revision actualizada de la literatura fundamentabre planificacion y planes de
desarrollo institucional, con base en la consulia ge realizdé en diferentes fuentes
documentales, tales como: libros, folletos, registaanuales, tesis, abstracs y redes de
informacion como el INTERNET, que permitieron avéia de un analisis establecer las
diferentes teorias, modelos, metodologias y timogpldnificacion institucional, para al
final definir cual sera la perspectiva tedrica tarcual se va a estructurar un plan de
desarrollo institucional que contribuya a mejoraréstructura administrativa de la

empresa.

3.1.2 Investigacion de campo

La investigaciéon de campo se abordo en la empvabca municipal de
agua potable y alcantarillado EP-EMAPAR, por lagssdtad de conocer a fondo la
problematica institucional de la empresa, se raaiz entrevistas con los gerentes y
principales actores de la institucion, se disefiaentuestas para su aplicacion interna y

externa y observaciones directas de los principalesesos institucionales.

3.2  Nivel o tipo de investigacion.

3.2.1 Investigacion descriptiva

Con el propoésito de establecer de manera clamstiaictura del objeto de
investigacion se procedié a describirlo, mediaatelésagregacion de las categorias,
clases y elementos que lo componen, para de estaranaonocer la realidad del

problema.
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Se aplicaron encuestas que permitieron profundi@aaproblematica de la
empresa y plantear de forma objetiva la soluciéfoderoblemas estructurales de la
empresa Se efectuaron descripciones de los priesipaocesos institucionales a fin
de estudiarlos y plantear propuestas de mejoramiéiue posible extraer datos a
partir de muestras de las cuatro redes del sistien@gua potable.

3.2.2 Investigacion correlacional

Se aplicé la investigacion correlacional a find#gectar o examinar la relacion

entre las variables en estudio.

3.4.- Poblacién y muestra.

3.4.1.- Poblacion

Mufioz (1983,p.184) dice *“ que la poblacién o urseecomo conjunto de
unidades de investigacion se refiere a personsstuciones, documentos, hechos, etc,
a los cuales hace referencia la investigacion § @& que seran validas las conclusiones
que se obtengan”. La poblacion es de la empredd,esero solo se cogera una parte

gue es el area administrativa- financiera que speréonas que laboran en esta sector.

Por tanto la poblacion en la presente investiga@séta constituida de la siguiente

manera:
NIVEL AREA PERSONAL

Ejecutivo | Gerencia general 1

Gerencia técnica 1

Gerencia de comercializacion 1

Operativo | Operacién sistema de agua 10
Programas y proyectos 2

Total: 15
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3.4.2.-

Muestra

Una vez que se ha determinado la poblacion, seegeoa extraer la muestra;

para la presente investigacion se utilizar4 el mneesprobabilistica, porque todo

elemento que conforma la poblacion se constituya emuestra siendo asi un muestreo

regulado. De esta manera la muestra para la igeegih son 15 personas que

conforman el nivel ejecutivo-operativo del sistema.

3.4

Operacionalizacion de variables.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Desarrollo Institucional

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS
Niveles y tipos

Conocido como um Diagndstico de planificacién | ¢Qué tipo de
proceso mediante @ituacionz Identificacion del planificacion
cual una institucién sg problemas causgsplica en la
anticipa y decideé Direccionamiento| y efectos. empresa?
sobre SUy Objetivos. Eficacia
direccionamiento eficiencia en la ¢Conoce los Formulario
hacia el futuro, & Formulacién administracion | objetivos que de encuests;
partir del analisis dgoliticas Rentabilidad busca dirigido al
sus fortalezasedrategias social. cumplir  la| personal
debilidades, Transparencia enémpresa? administrati
oportunidades ¥ Monitoreo la  toma de vo, técnico
amenazas presentesiayaluacio.. decisiones. ¢Cuales sony operativo
con la participacion de Rendicién de las politicag de la
todos los actores tanto cUentas. de la| EMAPAR.
internos comd Servicio a empresa?
externos que tienen cliente.
intereses comune€s Procesos . Se evalia la
sobre el destino de la internos. gestién de la

institucion

empresa?
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VARIABLE DEPENDIENTE: Estructura administrativa

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS
Es un esquema formal
que representa las Jerarquia - Toma de decisiof ¢Estd usted
relaciones, las oportuns de acuerdd
comunicaciones, los - Tiempo de procesos.con los
procesos de decision|y niveles de Formulario
los procedimientos organizacion? de encuesti
que articulan a un - Reuniones dirigido al
conjunto de personas, programadas y personal
puestos de trabajo, mantenidas. administrati
unidades, factorese Sistemas deNUumero de tramites¢ Tienen vo, técnico
materiales Y coordinacion yaprobado: espacios de¢y operativo
funciones, que estdn control. planificacion | de la
orientados a F: y EMAPAR
consecucion de ungs coordinacion
determinados -Proyectos de
objetivos ejecutados. actividades?

- Calidad del servicio
* Unidades
¢, Sabe cual es

la

empresa?.

funcion
gue tienen su

unidad en Ig
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3.5

3.6

Plan de recoleccién de informacion

Observacion.-esta herramienta nos permitio palpar la verdaceatdad de la
estructura administrativa de la empresa.

Entrevista.- se la realiz6 a través de una conversacion direan los actores
claves institucionales, se incluyeron entrevistasivel politico es decir a los
miembros del directorio.

Encuesta.- se aplic6 una encuesta con la finalidad de obtémfermacion
objetiva de los funcionarios que laboran en la @sgry que por tanto estan
involucrados con la planificacion institucionally estructura administrativa.
Ademas, se aplico una encuesta a los usuarios deetaredes que forman parte
del sistema, con la que se obtuvo informacion eefer a la opinion ciudadana
sobre la estructura administrativa de EP-EMAPAR.

Plan de procesamiento de la informacion

La informacion recolectada fue depurada, codificgadvaciada en una hoja de

calculo de Excel, para realizar el andlisis cuattib a través de la estadistica

descriptiva y el andlisis correlacional, posteriente se infiri6 para poder llegar a

conclusiones, recomendaciones y asi establecerolugsta que contribuya a la

solucion del problema.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de resultados

Para el levantamiento de informacion se aplico emauesta dirigida a dieciséis
funcionarios del nivel directorio ejecutivo y optra de la empresa considerando las
areas de gerencia general, gerencia técnica,germ® comercializacion, operacion del

sistema de agua potable y alcantarillado y progsanmmoyectos.

La encuesta tuvo por objetivo recopilar informacamerca de la planificacion
institucional y su incidencia en la estructura adstrativa de la empresa, considerando
la planificacion en la EP-EMAPAR, planificacién dalirectorio, desempefio
administrativo, satisfaccion del cliente, y desidordel talento humano.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS INTERNOS

4.1.1 Andlisis e interpretacion de resultados metiologia de planificacion

institucional

1. Metodologia o técnica de planificacion institunal

De la informacion de campo levantada se encuegtra el 56,25% de
encuestados consideran que si hay una metodolegikxificacion en la EP-EMAPAR
y el 43,75% manifiesta que no hay una metodologiaptnificaciéon en la EP-

EMAPAR, como se aprecia en el CUADRO 1y FIGURA 1.

CUADRO 1: METODOLOGIA DE PLANIFICACION DE LA EP-EMRAR

ALTERNATIVAS |NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F.ACUMULADO
SI 9 0,56 56,25 0,56
NO 7 0,44 43,75 1,00
TOTAL 16 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA 1: METODOLOGIA DE PLANIFICACION INSTITUCIONA
UTILIZADA EN LA EP-EMAPAR

METODOLOGIA DE PLANIFICACION
INSTITUCIONAL UTILIZADA

m NO
43,75%

o Si
56,25%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

La informacion levantada por las encuestas queesepta en el cuadro anterior
sobre la metodologia de planificacion que utiliaeempresa, fue complementada con
entrevistas realizadas en varios niveles admitisbs obteniéndose las siguientes

conclusiones:

Los funcionarios encargados de los niveles de gexele la empresa consideran
qgue no se utilizan metodologias de planificaciéstitiacional, reconocen que se aplica
en forma periédica una programacion de actividguaedguales por areas en funcion de

un presupuesto anual.

Los funcionarios encargados de los niveles opasitile la empresa consideran
que si se utilizan metodologias de planificaciostiincional, presentan medios de
verificacion como actas de reuniones de planiftiacmensual y semanal y el

cumplimiento de un presupuesto asignado al aréabajo.

Se puede concluir en este punto que existe un gesiooiento sobre la tematica
de la planificacion institucional, se generan peremiemente reportes e informes sobre
cumplimiento de actividades puntuales y se conaidemo indicadores de eficiencia y
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eficacia de la empresa el cumplimiento del pressfoumstitucional. Sin embargo hay
una percepcion de la necesidad de contar un maeefgestion y un plan institucional,
lo que se respalda en el criterio expresado potiiArGerard (2007), quien considera
qgue en los subsistemas o areas de gestién de laesas publicas, existen varias
concepciones de lo que es la planificacion indtned, a pesar de contar con
necesidades y requerimientos comunes para plaptegplantear su vision, mision,
objetivos, politicas y estrategias que les permig@cutar acciones enmarcadas en sus

funciones sustantivas.

2. Nivel de aplicacién de la metodologia de plaaiién institucional

En cuanto al nivel de aplicacion de la metodoladgaplanificacion, se puede
observar en el cuadro 2 y figura 2, que el 88,8@%autoridades y funcionarios de la
empresa investigados aplican la metodologia deifjglacion institucional nivel de
departamento, en tanto que el 11,11% de autoridpdescionarios de la empresa

investigados aplican la metodologia de planificadititucional a nivel de empresa.

CUADRO No. 2: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
PLANIFICACION.

RESPUESTAS NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
DEPARTAMENTO 8 0,89 88,89 0,89
EMPRESA 1 0,11 11,11 1,00
TOTAL 9 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA 2: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
PLANIFICACION.

NIVEL DE APLICACION DE LA
METODOLOGIA DE PLANIFICACION

Empresa
11,11%

Departamen
to
89,89%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De los resultados obtenidos se desprende queihasoharios consideran que el
nivel de aplicacion de la metodologia de planifiéadnstitucional es el departamento,

lo que ratifica la informacién levantada en el ntethanterior.

Badia Jiménez (2008), considera que las empresastituciones tienden a
establecer nivel de planificacion aislado e indelgte por lo que recomienda la auto
evaluacion, sobre todo con respecto a referentexalidad como estandares e
indicadores minimos, lo que permitira evaluaranglcar sobre todo aquellos aspectos
considerados claves o basicos para el desarmlla mhstitucion, de manera que si una
instituciéon nunca ha tenido un plan instituciongilliza lo mas recomendable sea
primero autoevaluarse con respecto a estandaresalilad, para a partir de esos

resultados plantearse un plan institucional, esjrab, operativo o de mejoras.

3. Tiempo en que se realizan actividades de ptadifdn de la empresa.

De los valores levantados se puede observar eradta@ N0.3 y en la figura No.
3, valores que corresponden a un 44,44% para améiphcion mensual, 11,11% para
una planificacion semestral al igual que para &ificacion anual y un 33,33% para

una planificacién permanente.
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CUADRO No. 3: TIEMPO EN QUE SE REALIZAN ACTIVIDADESDE
PLANIFICACION EN LA EMPRESA.

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
MES 4 0,44 44,44 0,44
TRIMESTRE 0 0,00 0,00
SEMESTRE 1 0,11 11,11 0,56
ANO 1 0,11 11,11 0,67
PERMANENTE 3 0,33 33,33 1,00
TOTAL 9 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 3: CADA CUANTO TIEMPO SE REALIZAN ACTIMDADES DE
PLANIFICACION EN LA EMPRESA.

TIEMPO EN QUE SE REALIZAN ACTIVIDADES DE
PLANIFICACION EN LA EMPRESA
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

El periodo en el que se realizan actividades dgifotacion en la empresa, no se
encuentra claramente definido, segun Milkos Toma€0§), la ausencia de
planificacion institucional genera incertidumbrepdidades institucionales y diversos
momentos de planificacion correctiva, ademas selen posibilidades de monitoreo y
evaluacion. En la empresa se puedo verificar qigtegxreuniones permanentes para la
solucion de problemas puntuales, a decir de losidnarios realizan una planificaciéon
mensual, sin embargo estas actividades de soldedroblemas operativos no refleja

la existencia de planificacion institucional.

4. Instrumentos de planificacion que utiliza lapeesa
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De los valores levantados se puede observar eradt@ No.4 y en la figura No.
4, valores que corresponden a un 50,00% parallaacton de cronogramas, 41,67%

para la utilizacion de plan operativo, 8,33% paratllizacion de matrices.

CUADRO No. 4: INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION

RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
CRONOGRAMAS 6 0,50 50,00 0,50
MATRICES 1 0,08 8,33 0,58
PLAN OPERATIVO 5 0,42 41,67 1,00
PLAN
ESTRATEGICO 0,00 0,00 1,00
NINGUNO 0,00 0,00 1,00
TOTAL 12 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 4: INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION

INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION

B Plan
estrategico
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O Plan
operativo
41,67% @ Cronogramas
50,00%
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los instrumentos mas aplicados en la empresa aorerbnogramas y el plan
operativo, lo que confirma que la empresa tiendstablecer cronogramas con periodos
anuales en los cuales se refleja una planificagfiarativa de los sistemas de servicios

basicos y no una propuesta de planificacion ingthal.
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A decir de Talavera Arturo, en las empresas publide servicios basicos, la
planificacién se considera como la toma anticipaelaecisiones, sin embargo explica
hay que tener en cuenta que una serie de tomacg@ahes no necesariamente implica

realizar un proceso de planificacion.

Esto se justifica cuando en las empresas de sesvjmilblicos las herramientas de
planificacidbn son cronogramas y matrices operatiyas apoyan la gestion con una

planificacién coyuntural y mediatica, cuyo horizeen el tiempo es un afio 0 menos.

5. Percepcion del funcionario de la empresa deocdntiudadana califica

los servicios que ofrece la EP- EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar eradt@ No.5 y en la figura No.
5, valores que corresponden a un 68,75% para ificaaion de servicios regulares,
18,75% para la calificacion de servicios malos y50% para la calificacion de

servicios buenos.

CUADRO No. 5: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA EMBSA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LOS SERVICIOS DE LA EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE F. ACUMULADO
EXCELENTES 0,00 0,00 0,00
BUENOS 2 0,13 12,50 0,13
REGULARES 11 0,69 68,75 0,81
MALOS 3 0,19 18,75 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 5: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA EMAFSA DE COMO
LA CIUDADANIA CALIFICA LOS SERVICIOS DE LA EP-EMAPAR.

PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA
EMPRESA DE COMO LA CIUDADANIA CALIFICA
LOS SERVICIOS QUE OFRECE EMAPAR

O Malos m Buenos
18,75% 12,50%

O Regulares

68,75%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los funcionarios de la empresa reconocen que glcgerde agua potable y
alcantarillado que ofrece la EP-EMAPAR, es de ragu malo, este resultado
concuerda con Vaca Omar (2009), que dice, todauogin que desconozca su proceso
de administracion estratégica institucional, estadenada a brindar servicios de pésima
calidad, sus decisiones seran contradictorias,adodpcumplir objetivos de mediano y
largo plazo, se evidenciara la ausencia de pditioatitucionales y sera incapaz de

medir y evaluar resultados alcanzados.

4.1.2 Andlisis e interpretacion de resultados metaibgia de planificacion del
directorio

1. Metodologia de planificacion utilizada por ekedtorio de la EP-
EMAPAR

De la informacion de campo levantada se encuequa el 62,50% de
encuestados consideran que si hay una metodolegitadificacion en el directorio de
la EP- EMAPAR Yy el 37,50% manifiesta que no hay oreodologia de planificaciéon
en el directorio de la EP- EMAPAR, como se aprea& CUADRO 6 y FIGURA 6.
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CUADRO 6: METODOLOGIA DE PLANIFICACION DEL DIRECTOR DE LA
EP- EMAPAR

ALTERNATIVAS NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 6 0,38 37,5 0,38
NO 10 0,63 62,5 1,00
TOTAL 16 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA 6: METODOLOGIA DE PLANIFICACION DEL DIRECTORO DE LA EP-
EMAPAR

METODOLOGIA DE PLANIFICACION UTILIZADA
EN EL DIRECTORIO DE LA EMPRESA

o NO
37,50%

m S
62,50%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

La informacion levantada por las encuestas al ign@ en el caso de la
metodologia de planificacion que utiliza la emprdéga complementada con entrevistas

realizadas a los miembros del directorio, obteroéedas siguientes conclusiones:

Desde el nivel politico se considera que no es saite establecer una
planificacion institucional, ya que se trata dedsreminentemente técnicos, por lo que
corresponde la aplicacion de herramientas relademaon la tematica de hidraulica y

sanitaria para dar solucion a los problemas digdraes.

La mayor parte del directorio consideran necesanmogente el incremento de
nuevas redes de agua potable y alcantarillado em®a@ue no disponen del servicio,

con esto se podra mejorar la calidad de vida dedbgantes de la ciudad.
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Plantean que no es procedente por el momento establina estructura
diferente de funcionamiento de la empresa y sajiie fue las tasas y tarifas de agua
potable deben ser congeladas hasta que los usdapmgan del servicio las veinte y
cuatro horas del dia.

El directorio de la empresa ratifica que si seiaatiiuna metodologia de
planificacién ya que es un requisito para accedendos nacionales e internacionales,
por lo que la empresa esta en la obligacion dézegadsta actividad, esto concuerda con
Rutgers (2007), quien en su informe de diagnostioganizacional de empresas
publicas considera que el uso de la planificacidstitucional por los organismos
publicos y municipales, hasta ahora, ha estadgidiirimas a cumplir formalidades
exigidas por las autoridades superiores, que azartilsu potencialidad en la
anticipacion, y en la estructuraciéon y sistematéace sus procesos. El aprendizaje de
una organizacion se apoya fundamentalmente en pacickad de organizar y
sistematizar su experiencia para acceder a ellavég®s que sea necesaria, Yy

particularmente para apoyar sus decisiones.

2. Nivel de aplicacion de la metodologia de plaadion utilizada por el
directorio de la EP-EMAPAR

En cuanto al nivel de aplicacién de la metodolatgalanificacion utilizada por
el directorio de la EP-EMAPAR, se puede observarelecuadro 7 y figura 7, que el
66,67% opinan que la metodologia de planificacigatitucional utilizada por el
directorio se aplica a nivel de empresa, en tao®el 33,33% opinan que se aplica la
metodologia a nivel de departamento.

CUADRO No. 7: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
PLANIFICACION DEL DIRECTORIO

RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE |F. ACUMULADO
DEPARTAMENTO 2 0,33 33,33 0,33
EMPRESA 4 0,67 66,67 1,00
TOTAL 6 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

78



FIGURA No. 7: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
PLANIFICACION DEL DIRECTORIO

NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
PLANIFICACION DEL DIRECTORIO
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

A decir de los encuestados y entrevistados el ndeelaplicacion de la
metodologia de planificacion que utiliza el diremoes 66,67% considerando como
nivel de aplicacion la empresa, sin embargo se eusahcluir que existe una
desorientacién entre la planificacion instituciopal nivel de gestion que generalmente
esta asociado a las acciones y decisiones de HBRItpPS superiores en una

organizacion.

Resulta interesante, la mayoria de miembros dekttdirio consideran que el
nivel de aplicacion de metodologias de planificaclébe guardar una estrecha relacion
con la solucion de problemas y denuncias ciudadaaasdn por o que creen necesario
gue los departamentos de la empresa, deben p&angicdesarrollar su trabajo en
funcién de la solucion de problemas y el tiempo leago para cumplir con este

objetivo.

A decir de Ibarra (2009), la estructura administeade las empresas publicas
en el Ecuador se organiza en funcion de la ideatfon de las necesidades y
prioridades politicas, estos elementos conformapiagl basico, los planes parciales y

los programas operativos de la empresa publica.
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3. Tiempo en que se realizan las actividadesal@ffdacion del directorio

de la empresa.

En cuanto al periodo de tiempo en el que se ajplicgetodologia de planificacion

a nivel de directorio de la EP-EMAPAR, se puedecols en el cuadro 8 y figura 8,

que el 83,33% opinan que la metodologia de pladitn institucional utilizada por el

directorio se aplica cada afio, en tanto que el 7%,®pinan que se aplica la

metodologia cada mes.

CUADRO No. 8: PERIODO DE TIEMPO EN EL QUE SE APLICAA

METODOLOGIA DE PLANIFICACION A NIVEL DEL DIRECTORIO

RESPUESTAS NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE | F. ACUMULADO
MES 1 0,17 16,67 0,17
TRIMESTRE 0,00 0,00 0,17
SEMESTRE 0,00 0,00 0,17
ANO 5 0,83 83,33 1,00
PERMANENTE 0,00 0,00 1,00
TOTAL 6 1,00 100,00
Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
FIGURA No. 8 PERIODO DE TIEMPO EN EL QUE SE APLICAA

METODOLOGIA DE PLANIFICACION A NIVEL DEL DIRECTORIO

o ANO

83,33%

TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOGIAS
DE PLANIFICACION ANIVEL DIRECTORIO

o MES 16,67%

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Ivan Rios G.
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El mayor porcentaje 83,33% ratifica que la prograidra que se realiza en el
directorio se lo hace considerando como periodafimes decir un plan operativo de
corto plazo, con lo que se demuestra que la ieglitual no contar con una
planificacion institucional, no requiere de unawsura administrativa que implemente
objetivos, programas y proyectos de corto, medidango plazo, por tanto las
responsabilidades fijadas responden al cumplimieetactividades, sin embargo los
resultados alcanzados no son satisfactorios arioritee la ciudadania, por lo se
incrementan las debilidades en cuanto a las relaside dependencia y las de autoridad

y subordinacién al interior de la institucion.

En este sentido se concuerda con que dice Kapfii)2la organizacion es la
instancia en la cual se integran los recursos hamgiiisicos con el fin de alcanzar los

objetivos que se han fijado, si no hay objetivohiap razon de ser de la empresa.

4, Instrumentos de planificacion utilizados en délectorio de la EP-
EMAPAR

Los instrumentos de planificacion utilizados emlieéctorio de la EP-EMAPAR,
se puede observar en el cuadro 9 y figura 9, §38,83% opinan que utilizan plan
operativo, 26,67% utilizan cronogramas, 20,00% tiiza ninguno, 13,33% utilizan

matrices.

CUADRO No. 9: INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION UTILIZ®OS EN EL
DIRECTORIO DE LA EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO |F.RELATIVA PORCENTAJE |F. ACUMULADO
CRONOGRAMAS 4 0,27 26,67 0,27
MATRICES 2 0,13 13,33 0,40
PLAN OPERATIVO 5 0,33 33,33 0,73
PLAN ESTRATEGICO 1 0,07 6,67 0,80
NINGUNO 3 0,20 20,00 1,00
TOTAL 15 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 9: INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION UTILIZ®OS EN EL
DIRECTORIO DE LA EP-EMAPAR.
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los valores que corresponden a plan operativo 38,83ingun instrumento
aplicado 20,00%; permite concluir que en la empresase tiene una adecuada
planificacion institucional, el plan operativo sengierte en una matriz de apoyo para la
ejecucion de obras previstas por las autoridadds ditectorio, lo que genera

dificultades en cuanto a indicadores positivoseign de la empresa.

De las entrevistas realizadas a los miembros dettdrio de la EP-EMAPAR,
el instrumento que facilita la gestién de la emprasn los POAS, sobre todo porque es
un instrumento que permite visibilizar el cumpkmio de sus compromisos politicos
con los distintos sectores de la ciudad en cuamioras de infraestructura. Consideran
gue los niveles técnicos deben continuar utilizaladGarta Gantt, por facilidades que
brinda para el control y seguimiento actividadesedgicion con el tiempo.

5. Percepcion del funcionario de la empresa de dénotudadana califica
la gestion del Directorio de la EP-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar emadr@ No.10 y en la figura

No. 10, valores que corresponden a un 62,50% patalificacion de nivel de gestion
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regular, 25,00% para la calificacion de nivel destigm buena y 12,50% para la

calificacion de nivel de gestion mala.

CUADRO No. 10: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LA GESTION DEL DIRECTORO DE LA

EP-EMAPAR.
) F.
RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |ACUMULADO
EXCELENTE 0,00 0,00 0,00
BUENA 4 0,25 25,00 0,25
REGULAR 10 0,63 62,50 0,88
MALA 2 0,13 12,50 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 10: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRFESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LA GESTION DEL DIRECTORO DE LA
EP-EMAPAR.

PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA
EMPRESA DE COMO LA CIUDADANIA CALIFICA
LA GESTION DEL DIRECTORIO DE LA EMAPAR
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De la investigacion realizada y con el apoyo de dacuestas y entrevistas
levantadas, los funcionarios de la empresas pieggarnos ciudadanos y usuarios del
sistema desconocen la existencia de un directerila @mpresa, por tanto desconocen
sus roles, funciones y responsabilidades. A julgdos funcionarios de la empresa, los

permanentes reclamos de los usuarios en reladamsgrvicios ofertados, se canalizan
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directamente sobre los departamentos responsal@espnociendo el nivel de gestidon

del directorio.

4.1.3 Andlisis e interpretacidon de resultados metadbgia de planificacion y
seguimientos procesos administrativos

1. Metodologia de planificacién y seguimiento decpsos administrativos

De la informacion de campo levantada se encuemiea el 56,25% de los
encuestados consideran que no hay una metodolegbtadificacion y seguimiento a
procesos administrativos en la EP-EMAPAR vy el 4% 7®manifiesta que si hay una
metodologia de planificacion y seguimiento de psoseadministrativos en la empresa,
como se aprecia en el CUADRO 11 y FIGURA 11.

CUADRO 11: METODOLOGIA DE PLANIFICACION Y SEGUIMIENO DE
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

ALTERNATIVAS |NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE |F. ACUMULADO

Sl 7 0,44 43,75 0,44

NO 9 0,56 56,25 1,00
TOTAL 16 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA 11: METODOLOGIA DE PLANIFICACION Y SEGUIMIENO DE
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

METODOLOGIA DE PLANIFICACION Y
SEGUIMIENTO DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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El desempefio administrativo de la empresa, laiffdacion y seguimiento de
procesos administrativos, se fundamentan en dosrésg el financiero y la calidad de

los servicios.

Para la gerencia general la calidad es prioriddéhe ser visualizada como un
objetivo estratégico de la empresa en cuanto selascios que presta, sin embargo para
alcanzar niveles de calidad requeridos y satisbacdel cliente, considera se debe

aplicar procesos de mejoras en las estructuragiaejavas.

De las entrevistas con los funcionarios de la esgrese obtiene como
conclusion que la ausencia de planificacion insitioal genera dificultades en la
estructura organizativa de la empresa, la auseleiana linea de base no permite la
medicion de los resultados de los procesos, oo taay dificultades para verificar si
un cliente esta satisfecho con los servicios gcibee

En este sentido se concuerda con lo dice Salgugifif)7), solo se puede
mejorar aquello que se puede medir. Cuando puedetr raquello de lo que estas
hablando y expresarlo en niumeros, puede decirssaipses algo acerca de aquello; pero
cuando no puedes medirlo, cuando no puedes exior&sanumeros, tu conocimiento

es muy deficiente y poco satisfactorio.

Durante la investigacion se realiz6 un analisisegande los principales
procesos de la empresa, para entender su funcien@mly los aspectos mas
importantes. Se coincide con la percepcion de logidnarios, en cuanto a que la
empresa presenta debilidades en la estructura etiraiiva, los procesos internos y
externos funcionan de forma independiente, cumgtiesbjetivos departamentales, por

tanto carecen de algun tipo de control y seguirnient

2. Nivel de aplicacion de metodologia de planifiéacy seguimiento de

procesos administrativos

En cuanto al nivel de aplicacién de la metodolalgiglanificacion y seguimiento
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de procesos administrativos, se puede observaal @dADRO No. 12 y FIGURA No.
12, que el 100,00% de autoridades y funcionarida @enpresa investigados consideran
se aplica una metodologia de planificacion y segito de procesos administrativos

Gnicamente a nivel de departamento.

CUADRO No. 12: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGA DE
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS ADMINISTRAYOS.

RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
DEPARTAMENTO 7 1,00 100,00 1,00
EMPRESA 0 0,00 0,00 1,00
TOTAL 7 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 12: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGA DE
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS ADMINISTRAYOS.
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

En cuanto al nivel de aplicacion de la metodolog& planificacion y
seguimiento de procesos administrativos en la esapri&as entrevistas realizadas,
ratifican que efectivamente la planificacién y seganto de procesos se realiza a nivel
departamental, estableciendo como directriz laimd&l POA institucional, el nivel de
control y seguimiento se basa principalmente ercughpliendo de actividades y
presupuesto institucional.
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3. Tiempo en que se aplican metodologias de panibn y seguimiento

de procesos administrativos.

De los valores levantados se puede observar erJADRO No.13 y en la
FIGURA No. 13, a la planificacion anual le corresge un valor de 68,75%, en cuanto
al tiempo en que se aplican las metodologias awgfiglacion y seguimiento de procesos
administrativos, un 25,00% para una planificaciéensual y un 6,25% que dicen se

realizan en forma trimestral.

CUADRO No. 13: TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOG®\DE
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS ADMINISTRAVOS.

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA |PORCENTAJE F. ACUMULADO
MES 4 0,25 25,00 0,25
TRIMESTRE 1 0,06 6,25 0,31
SEMESTRE 0,00 0,00 0,31
ANO 11 0,69 68,75 1,00
PERMANENTE 0,00 0,00 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 13: TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOGR\DE
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS ADMINISTRAVOS.

TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOGIAS
DE PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

87



La planificacién anual en la EP-EMAPAR, respomadeabilizar los proyectos
de corto plazo, los instrumentos y herramientagaghs para la gestion de la empresa
como los planes operativos anuales POAs, no peruitsideraciones de alcance mas

amplio.

En cuanto a metodologias de seguimiento de pro@buosistrativos, se pudo
verificar que la empresa no cuenta con un métodoa@jo que permita identificar
rendimientos, asi como los principales problemasimidtrativos en los componentes y

areas estratégicas de los sistemas de saneaméclataiddad.

4, Instrumentos de planificacién y seguimiento dEesos administrativos.

De los valores levantados se puede observar erJADRO No.14 y en la
FIGURA No. 14, valores que corresponden a un 43,¢# no utilizan ninguin
instrumento para planificacion y seguimiento decpsms administrativos, 43,75% que
utilizan el organico funcional para planificacion seguimiento de procesos

administrativos, 6,25% que utilizan cadenas derwatmadro de mando integral.

CUADRO No. 14: INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION Y SEAGMIENTO DE
PROCESOS ADMINISTRATIVOS

RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
ESTATUTOS 0,00 0,00 0,00
ORGANICO FUNCIONAL 7 0,44 43,75 0,44
CADENAS DE VALOR 1 0,06 6,25 0,50
CUADRO DE MANDO
INTEGRAL 1 0,06 6,25 0,56
NINGUNO 7 0,44 43,75 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 14: INSTRUMENTOS DE PLANIFICACION Y SEGQWMIENTO DE
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

En lo referente a las técnicas e instrumentosnagtvos y funcionales que
apoyan la gestion de la empresa, el organico faoati®@s considerado por los
funcionarios como el instrumento que permite unceso de modernizacion y
simplificacion administrativa, que brinda condicésnpara actualizar y mejorar los

sistemas, estructuras y procedimientos de loswthstdepartamentos.

Para el departamento administrativo es fundamesitalortalecimiento del
esquema organico funcional de la empresa, es macege los diferentes niveles de
competencia garanticen la congruencia de sus asiorviten duplicidad y/o
desagregacion innecesaria de las funciones quengegan y se facilite la prestacion de

los servicios basicos con los niveles de calidategtividad requeridos.

5. Percepcion del funcionario de la empresa deocdntiudadana califica

la atencidn que recibe cuando realiza un tramita &P-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar erJADRO No.15 y en la
FIGURA No. 15, valores que corresponden a un 50,Q&%a la calificacion de

servicios regulares que recibe la ciudadania cuaealza un tramite en la empresa,
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43,75% para la calificacion de servicios malos23b%, para la calificacion de servicios
buenos.

CUADRO No. 15: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LA ATENCION QUE RECIBE CUANDO
REALIZA UN TRAMITE EN EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F.ACUMULADO
EXCELENTE 0,00 0,00 0,00
BUENA 1 0,06 6,25 0,06
REGULAR 8 0,50 50,00 0,56
MALA 7 0,44 43,75 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 15: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LA ATENCION QUE RECIBE CUANDO
REALIZA UN TRAMITE EN EP-EMAPAR

PERCEPCION DEL FUNCIONARIO COMO LA
CIUDADANIA CALIFICA LA ATENCION QUE
RECIBE EN EMAPAR
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6,25%
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Regular

50%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

La atencidn que recibe el usuario en la empresge esgular a mala, cuando se
trata de realizar algun tramite, algunas considenas importantes se obtuvo de las
entrevistas realizadas, en varios departamento$a dempresa manifiestan que el
servicio que brindan es malo debido a que la emaprediene una buena organizacion,

la planificacion efectiva es débil y no hay unartiadministracion operativa.
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4.1.4 Andlisis e interpretacion de resultados de rtadologia de planificacion para

la comercializaciéon de servicios basicos

1. Metodologia o técnica para comercializar s@éside EMAPAR

de
encuestados consideran que si hay una metodolag@ |p comercializacion de

De la informacion de campo levantada se encuegue el 75,00%

servicios que brinda la EP-EMAPAR y el 25,00% masth que no hay una
metodologia para la comercializacion de servicigs lorinda la EP-EMAPAR como se
aprecia en el CUADRO 16 y FIGURA 16.

CUADRO No.16: METODOLOGIA UTILIZADA EN LA COMERCIAUZACION
DE SERVICIOS QUE BRINDA EP-EMAPAR.

ALTERNATIVAS |NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F.ACUMULADO
Sl 2 0,13 12,5 0,13
NO 14 0,88 87,5 1,00
TOTAL 16 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No.16: METODOLOGIA UTILIZADA EN LA COMERCIAUZACION DE
SERVICIOS QUE BRINDA EP-EMAPAR.

METODOLOGIA DE PLANIFICACION DE
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS

O Sl; 13%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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Para el departamento de comercializacion el temariico, por una parte
consideran como una fortaleza que la empresa sé¢i@alenonopdlica y por tanto la
Unica encargada de brindar servicios de agua gotablcantarillado a la ciudad, sin
embargo la baja calidad del servicio en cuanto domehtalmente a continuidad del
servicio, cantidad del recurso que llega a los fesyacobertura limitada en funcién del
crecimiento acelerado de la ciudad, y calidad dglaa constituyen los factores

fundamentales, para un progresivo incremento dereavencida.

En la empresa no se visualiza una planificaciémno programa que permita
establecer con claridad estrategias que aporteta emomercializacion de servicios

basicos para la ciudad de Riobamba.

De las entrevistas realizadas, el departamentomercializacién considera que
la tesoreria tiene dificultades en cuanto a lai@esile recuperacion de la cartera,
incidiendo directamente en la disponibilidad deursos financieros. Para los
funcionarios el problema es relativo y puede skrcganado en el corto plazo a través

de proyectos de macro- medicion y micro- medicioén.

El tema de la comercializacion de los servicios gfrece la empresa, se
concentra fundamentalmente en la apertura y ateraidventanilla a los usuarios del
sistema, y en la generacion de convenios con elgidéinancieras locales para los

débitos directos o apoyo en los pagos del servicio.

El departamento de comercializacion de la empress, la instancia
administrativa que responde directamente a la gerggeneral y cuyas metas se basan
en la recaudacion semanal y mensual que lograelpmbro de valores de los servicios

basicos.
2. Nivel de aplicacién de metodologia de comezaaiion de los servicios

que ofrece la EP-EMAPAR

En cuanto al nivel de aplicacion de la metodolodé comercializacion de

92



servicios que ofrece la empresa, se puede obse&mwal CUADRO No.17 y FIGURA

No.17, que para el 75,00% de autoridades y fundomale la empresa investigados
consideran que se aplica la metodologia de contieezigdn de servicios a nivel de
departamento y el 25,00% de autoridades y fundiomate la empresa investigados
consideran se aplica la metodologia de comerc@finade servicios a nivel de

empresa.

CUADRO No. 17: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGA DE
COMERCIALIZACION DE SERVICOS QUE OFRECE EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE |F. ACUMULADO
DEPARTAMENTO 3 0,75 75,00 0,75
EMPRESA 1 0,25 25,00 1,00
TOTAL 4 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 17: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGA DE
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS QUE OFRECE EP-EMAPAR.

NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS
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25%
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

La comercializacion de los servicios basicos esdponsabilidad exclusiva del
departamento de comercializacion, sin embargo eésma que necesita ser considerado
en su integralidad contando con el apoyo de tasodépartamentos de la empresa.

De las entrevistas realizadas se puede concluitagudebilidades en el trabajo
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realizado por el departamento de comercializagéngra dificultades en cuanto a que
la empresa presenta baja capacidad de endeudarargatel sistema financiero, este es

un reclamo permanente del departamento adminigiritiancieros y del directorio.

3. Tiempo en que se aplican metodologias de coatizaxion de servicios que
ofrece la EP-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar erJADRO No.18 y en la
FIGURA No. 18, valores que corresponden a un 85,p&a%a una aplicacion mensual
de metodologias de comercializacion de servicioanyl4,29% para una aplicacién
anual de metodologias de comercializacion de desviie brinda la EP-EMAPAR.

CUADRO No. 18: TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOG®\DE
COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EP-ENPAR.

RESPUESTAS | NUMERO | F.RELATIVA |PORCENTAJE | F. ACUMULADO
MES 6 0,86 85,71 0,86
TRIMESTRE 0,00 0,00 0,86
SEMESTRE 0,00 0,00 0,86
ANO 1 0,14 14,29 1,00
PERMANENTE 0,00 0,00 1,00
TOTAL 7 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 18: TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOGR\DE
COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE EP-ENPAR.

TIEMPO EN QUE APLICAN METODOLOGIAS DE
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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La frecuencia de aplicacion de metodologias palanificar y aplicar
metodologias de comercializacion de los servici@sidos en la ciudad, es mensual,
como se dijo anteriormente el enfoque que tiene &sha es la recaudacion de las

planillas de servicios.

Los niveles de eficiencia y efectividad del depadgato de comercializacion se
miden en funcion de los valores recaudados messasireembargo no se evalla si el
departamento tiene estrategias apropiadas y s$ esta resultados en funcion de

indicadores que puedan ser relacionados con uea di@ base de la empresa.

A decir de Torres (2007), la comercializacion d&vigios contiene los
subsistemas de facturacion y cobranza, subsistencatdstro, subsistema de medicion,
gue son los medios para que la empresa pueda adbvalor del servicio prestado a
todos y cada uno de los usuarios, en forma efjaaig y oportuna.

En este sentido es importante establecer unactstuwrganizativa que permita
registrar los valores correspondientes a los sesvigrestados, cobrar tales valores en
forma ciclica, registrar y controlar los pagos lechor cada consumidor, y finalmente
producir informaciones que permitan accionar mestaos que garanticen el ingreso de
los recursos financieros que la empresa requiéreoaso las informaciones solicitadas

por otros departamentos.

4.  Instrumentos utilizados para la comercializadé servicios que brinda EP-
EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar erJADRO No.19 y en la
FIGURA No. 19, valores que corresponden a un 62,%8é utilizan el ruteo de
tramites como instrumento para la comercializaciten servicios que ofrece EP-
EMAPAR, el 12,50% que utilizan el sistema de ree&i@h como instrumento para la
comercializacién de servicios, y el 25,00% que tiliza ningun instrumento para la

comercializacion de servicios que brinda la EP-EMRP
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CUADRO No. 19: INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS QUE BRINDA EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
CONTROL DE CALIDAD 0,00 0,00 0,00
SISTEMAS DE RECAUDACION 2 0,13 12,50 0,13
METODOLOGIA DE MEDICION DE CONSUMOS 0,00 0,00 0,13
RUTEO DE TRAMITES 10 0,63 62,50 0,75
NINGUNO 4 0,25 25,00 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 19: INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS QUE BRINDA EP-EMAPAR.
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los tramites de la empresa son monitoreados adralel ruteo interno

institucional, sin embargo este instrumento nopey/@ para la comercializacion de los

servicios, las disposiciones de gerencia y su cdaomgaito hacen notar que son temas

prioritarios para los funcionarios.

El departamento de comercializacion plantea lasiéad de disponer y aplicar

instrumentos adecuados para su gestion, defineckesiad de planificacion en el corto

y largo plazo, identificado politicas institucioesly departamentales, tarifas y recursos

justos y actualizados, que permitan gestionar ezfitemente la administracion del

sistema de medidores, la determinacion de consusiospntrol del consumo y la

utilizacién racional del agua para la ciudad.
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5. Percepcion del funcionario de la empresa de ctanciudadana califica la
atencion al cliente que recibe cuando realiza Bxgp por los servicios que ofrece la
EP-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar etdADEO No0.20 y en la FIGURA
No.20, valores que corresponden a un 56,25% pawifecacion de atencion al cliente
cuando realiza los pagos en la empresa son regulare37,50% para la calificacion de

atencion al cliente mala y 6,25% para la califiéaaile atencion al cliente buena.

CUADRO No. 20: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LA ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECE

EP-EMAPAR.
RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 0,00 0,00 0,00
BUENA 1 0,06 6,25 0,06
REGULAR 9 0,56 56,25 0,63
MALA 6 0,38 37,50 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 20: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA LA ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECE
EP-EMAPAR.
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

97



En los Ultimos afios se han desarrollado importastemnes para facilitare al
cliente el pago por servicios que ofrece la emprasdecir de la gerencia general el
apoyo que reciben de las instituciones financikreales se refleja en el incremento de

recaudacion.

Sin embargo los funcionarios en las entrevistabzesas, manifiestan que los
usuarios del sistema relacionan la atencion erawélat con los problemas que tienen
en el servicio, en relacion a continuidad, cantidadagua, calidad de agua, roturas, y
cobertura, por esta razén consideran que la cimdadzercibe como un servicio de

atencion al cliente regular.

4.1.5 Anadlisis e interpretacion de resultados metadbgia de planificacion para el

desarrollo del talento humano

1. Metodologia o técnica de planificacion paradetarrollo del talento
humano en EP-EMAPAR.

De la informacion de campo levantada se encueqae el 75,00% de
encuestados consideran que no hay una metodoldgé@ica de planificacion para el
desarrollo del talento humano en la EP-EMAPAR 2®I00% manifiesta que si hay
una metodologia para el desarrollo del talento mamen la EP-EMAPAR como se
aprecia en el CUADRO 21y FIGURA 21.

CUADRO No.21: METODOLOGIA DE PLANIFICACION PARA EL
DESARROLLO DEL TALENTO HUMANGO.

ALTERNATIVAS | NUMERO F. RELATIVA PORCENTAJE F. ACUMULADO

Sl 4 0,25 25,00 0,25

NO 12 0,75 75,00 1,00
TOTAL 16 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No.21: METODOLOGIA DE PLANIFICACION PARA EIDESARROLLO
DEL TALENTO HUMANO.
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

En la empresa, la gerencia y sus funcionariosathe®en los temas relacionados
con la “Gestion del Conocimiento”, las acciones cgadizan los departamentos en su
gran mayoria no son planeadas ni organizadas,namteante no interesa que los
empleados y funcionarios aprendan dia a dia, ycgueeste aprendizaje, se logren
mejores resultados. Por tanto no es prioritarigimar un desarrollo de su personal, de
sus sistemas de informacion y comunicacion, y ewige lograr un desarrollo integral

de la institucion.

De las entrevistas realizadas, los funcionariostpbn la necesidad de contar
con propuestas que mejoren la gestion del conootmig su articulaciéon al desarrollo
institucional de la empresa. Sin embargo se aacpmal proceso de transformacion del
conjunto de conocimientos, visiones, reglas, valgrereencias, tienen una vinculacion
directa con la definicion de la estructura orgamiaay el logro de sus fines, objetivos o

propésitos.

Por tanto no existe duda alguna en la necesidammtar con metodologias de
planificacién, que apoyen la implementaciéon de @ows y politicas, que generen
compromisos de rendir cuentas y evaluar de manenamgmente las gestiéon de la
empresa, que la mejora del conocimiento del talénimano sea en beneficio del
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desarrollo institucional de empresa.

2. Nivel de aplicacion de metodologia de planifiGagara el desarrollo del
talento humano en la EP-EMAPAR.

En cuanto al nivel de aplicacion de la metodologéa planificacion para el
desarrollo del talento humano en la empresa, sgéepoigservar en el CUADRO No. 22
y FIGURA No.22, que el 60,00% de autoridades y ifumarios de la empresa
investigados aplican la metodologia de planificacgara el desarrollo del talento
humano a nivel de departamento y el 40,00% deridattes y funcionarios de la
empresa investigados aplican la metodologia deifijglarion para el desarrollo del

talento humano a nivel de empresa.

CUADRO No. 22: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGA DE
PLANIFICACION PARA EL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANOEN EP-

EMAPAR.
RESPUESTAS NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE |F. ACUMULADO
DEPARTAMENTO 3 0,60 60,00 0,60
EMPRESA 2 0,40 40,00 1,00
TOTAL 5 1,00 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 22: NIVEL DE APLICACION DE LA METODOLOGA DE
PLANIFICACION PARA EL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANOEN EP-
EMAPAR.
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El creciente interés en la gestion del conocinoigntel desarrollo del talento
humano presenta algunas confusiones, en la emgeetss entrevistas realizadas los
funcionarios, hacen referencia al tema desde Isppetiva de la capacitacion formal, y

consideran que el nivel de planificacion de estetes por departamento.

David Skyrme (2001), confirma que el talento humanla gestion del
conocimiento permiten, articular el conjunto deivédades realizadas con el fin de
utilizar, compartir y desarrollar los conocimientis una institucion y de los individuos

gue en ella trabajan, encaminandolos a la mejaamution de sus objetivos.

En la empresa de agua potable, el desarrollo gittahumano es una limitante,
el logro de las metas y resultados de los depantm®ees limitado, no se brinda
facilidades a los empleados y trabajadores pararmdar, mejorar y utilizar su
capacidad de interpretacion de los datos y laimd@ion, no se establece una estructura
que permita consolidar el desarrollo del talentmé&o y los procesos institucionales,
se minimiza los temas culturales y se pierde todsibgidad de aplicar nuevas

tecnologias en la gestion de los servicios quelhria empresa.

3. Tiempo en que se aplican metodologias de ptacifin para el desarrollo del
talento humano en EP-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar erJADRO No.23 y en la
FIGURA No.23, valores que corresponden a un 50,p@% una aplicacion anual de
metodologias de planificacion para el desarrollotalento humano en la empresa, un
25,00% para una aplicacion mensual y una aplicas@mestral de metodologias de

planificacion para el desarrollo del talento humandP-EMAPAR.
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CUADRO No. 23: TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOG® DE
PLANIFICACION PARA EL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANOEN EP-
EMAPAR

RESPUESTAS NUMERO | F. RELATIVA |PORCENTAJE | F. ACUMULADO
MES 2 0,25 25,00 0,25
TRIMESTRE 0,00 0,00 0,25
SEMESTRE 2 0,25 25,00 0,50
ANO 4 0,50 50,00 1,00
PERMANENTE 0,00 0,00 1,00
TOTAL 8 1,00 100,00

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 23: TIEMPO EN QUE SE APLICAN METODOLOGR\ DE
PLANIFICACION PARA EL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANOEN EP-
EMAPAR
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

En el cuadro No.23, se observa que la empresaaaptia vez al afio alguna
metodologia de planificacion para el desarrollo tdédnto humano. Snowdon (2002)
indica que hay tres errores que son comunes emnipsesas e instituciones publicas y
privadas en cuanto a definir momentos o periodoa péanificar e implementar

herramientas para mejorar el talento humano.

1. Asumir que los seres humanos siempre son racionales
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2. Asumir que los expertos automéaticamente compadéda su conocimiento al
ser requerido.
3. Asumir que los sitios de trabajo pueden ser gemtiom en una forma

sistematica, como si se tratara de una maquina.

En la EP-EMAPAR, se tiene dificultades en este {gmauna parte los obreros
conocen a detalle el funcionamiento de los elensedéd sistema de agua potable, sin
embargo esta informacion es reservada y consideradh® valiosa, por tanto no es
analizada, sistematizada y codificada por el dap@hto técnico. Es innegable que en
la empresa se desconoce del trabajo en equipoiste & transferencia de informacién
y el desarrollo del talento humano esta vinculadoicamente con la capacitacion

formal que se tiene una o dos veces por afo.

Es necesario combatir estas limitaciones en la esapmpor lo que debe
plantearse estrategias y propuestas que mejordore@ permanente y continua el
talento humano. Es importante iniciar un procesestanulacion del flujo natural del
conocimiento entre todos los departamentos, cantogue de un cambio gradual en la
direcciéon escogida por medio de la utilizacién desistema sélido pero flexible del
mejoramiento del conocimiento, con multiples y adas herramientas de comunicacion
y cooperacion, entre las cuales los obreros y eadpke pueden escoger aquellas que

apoyen su trabajo de la forma mas natural.

El talento humano y el tiempo que emplea para ltrtalo en las empresas
publicas principalmente estan ligados al tema dedeencia Publica. En nuestro pais el
tema de la Gerencia Publica ha estado ausente ntiechpo (Plascencia, 1994), y lo
gue ha existido ha sido un debate de quienes sdjefes” en la administracion publica
para resolver con eficiencia y eficacia los proldsrde la gente y principalmente de los
usuarios del aparato publico, sin embargo esto pgooco ha ido cambiando y se han
creado cambios en las instituciones y en sus “tggeublicos”. En la empresa de agua
EP-EMAPAR, el desarrollo del talento humano demandasostenido e importante

esfuerzo de formacion, capacitacion y transferedeaconocimientos, que no solo
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provea a la empresa de las técnicas modernas tiéngsiso que, ademas sea capaz de

internalizar en ellas el mundo real que rodea anasresas publicas.

El primer paso que debe cumplirse en EP-EMAPAR]aesuantificacion vy
clasificacion de los conocimientos que poseen busras y empleados e identificar el
talento de las personas que se tiene en la empadsar, la aptitud individual de cada
trabajador, entendiendo como tal el rendimiento spue capaces de ofrecer desde un
nivel de formacion equivalente, puesto que es imosransferir [o que se ignora. En
este sentido la actitud de las personas es urr featititador para crear y compartir el
conocimiento.

4.  Instrumentos utilizados para la planificacioh dksarrollo del talento humano en
EP-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar emadr@ No.24 y en la figura
No. 24, valores que corresponden a un 75,00% quegilian ningun instrumento para
la planificacion del desarrollo del talento humamla empresa, el 25,00% utilizan el
plan de capacitacibn como instrumento de planificaalel desarrollo del talento
humano en EP-EMAPAR.

CUADRO No. 24: INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA PLANFICACION
DEL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO EN EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO | F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
PLAN DE CAPACITACION 4 0,25 25,00 0,25
PROGRAMAS SALARIALES 0,00 0,00 0,25
PLAN DE CARRERAY
DESARROLLO PERSONAL 0,00 0,00 0,25
PLAN DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL 0,00 0,00 0,25
NINGUNO 12 0,75 75,00 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 24: INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA PLANICACION
DEL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO EN EP-EMAPAR.

INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA
PLANIFICACION DEL DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO EN EMAPAR

O Puanbpe

CAPACITACION
25%

m NINGUNO
75%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Es importante considerar los tres aspectos fund@tesninherentes al proceso
de desarrollo del talento humano, la planificaclargapacitacion en areas prioritarias y
la utilizacion del personal. En el caso de la EPAPMIR, estos aspectos son débiles y
no son considerados por la gerencia general conportantes, los instrumentos
aplicados corresponden a un plan de capacitacidbmicgorcentaje minimo del 25%, se

considera por tanto no util para la empresa gsbed@ procesos.

De las entrevistas realizadas, se puede decir gjua empresa no se realizan
procesos de vinculacién e induccion de personag permitan la aplicacion de
instrumentos para determinar el requerimiento ecasbn de personal idoneo de

acuerdo con las necesidades establecidas.
No se establece un plan de capacitacion y formagd@ios funcionarios, que

permita contribuir al desarrollo de conocimientoapacidades, para lograr mejoras en

el desempefio del cargo.
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El tema salarial se fija en funcion de los salafqas ofrecen las empresas de
agua potable de las ciudades mas cercanas a ladcded Riobamba. La seguridad y
salud ocupacional tiene una vinculacion directaaldnstituto ecuatoriano de seguridad
social, IESS, y se coordina con esta institucionnigplementacion de normativas

basicas.

5. Percepcion del funcionario de la empresa deoctanciudadana califica el

talento humano que labora en EP-EMAPAR.

De los valores levantados se puede observar emadi@ No.25 y en la figura
No.25, los funcionarios de la empresa piensan qu&3.i75% califican como regular el
talento humano que labora en la empresa, un 37¢@6&oque la ciudadania califica
como malo el talento humano que labora en la emprgsun 18,75 cree que la
ciudadania califica como bueno el talento humarelgloora en EP-EMAPAR.

CUADRO No. 25: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA EL TALENTO HUMANO QUE LABORA EN

EP-EMAPAR.

RESPUESTAS NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 0,00 0,00 0,00
BUENA 3 0,19 18,75 0,19
REGULAR 7 0,44 43,75 0,63
MALA 6 0,38 37,50 1,00
TOTAL 16 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 25: PERCEPCION DEL FUNCIONARIO DE LA ENRESA DE
COMO LA CIUDADANIA CALIFICA EL TALENTO HUMANO QUE LABORA EN
EP-EMAPAR.

PERCEPCION DEL FUNCIONARIO COMO LA
CIUDADANIA CALIFICA EL TALENTO HUMANO
QUE LABORA EN EMAPAR

m BUENA
O MALA 18,75%
37,50%
0 REGULAR
43,75%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

En general todos los funcionarios reconocen quaudadania tiene una mala
percepcion en cuanto al trabajo que desarrollaeesomal de la empresa. De las
entrevistas realizadas se puede decir que en dadiaistracion por cuestiones politicas
ingresan funcionarios que no tienen el perfil addoua los cargos operativos y
directivos, generando dificultades en su desenvoérito y por tanto la atencién al

usuario es mala.

Los funcionarios plantean que uno de los problegnasges que tiene la empresa
de agua es la débil cultura de valores, que prafandia poca actitud de trabajo en
equipo, por tanto es negado totalmente el compartbonocimiento y la experiencia

adquirida sobre la operacion de los sistemas.
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ANALISIS EXTERNO

4.1.6 Encuestas a los usuarios del sistema de agpetable de la ciudad de

Riobamba.

Como se anoto en capitulos anteriores el sistenagake potable de la ciudad de
Riobamba, esta constituido por cuatro redes, qwerside forma independiente a las

distintas zonas desde las respectivas reservas:

Red 1: Zona Alta
Red 2: Zona Media
Red 3: Zona Baja

Red 4: Zona Yaruquies.

4.1.6.1 Red No.1

Servida desde el tanque de reserva de El Carmdire Qun area total de 525
hectareas y esta conformada por cinco distritogny@tricos. Esta red no presenta
buenas condiciones de funcionamiento, y comparatwée con las demas, es la que
peor servicio ofrece a sus usuarios. Fue constsirddisefio y se ha construido como

ampliaciones sin existir circuitos de redes priatgp.

4.1.6.2 Red No. 2

Es la red mas extensa, e incluye la zona centréd daidad, en una extension
total de 566 hectareas. Se abastece desde laaekeha Saboya. La red media ha sido
subdividida para fines operacionales en 11 distpitométricos. En general, el servicio
es bueno en la actualidad, con la excepcion denafgbarrios en los que se requiere

realizar la reposicion de tuberia.

4.1.6.3 Red No. 3

Esta red se abastece desde la reserva de Maldohmi® un area de 466

hectareas, cubierta por 6 distritos pitométricogbd® notarse que, pese a que la
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extension de esta red es menor a la red 1, sinrgmia@s caudales que demanda son
mucho mayores debido a que en esta zona bajacdiledied se encuentra localizado el
Parque Industrial de Riobamba, y a que hay una mdgosidad poblacional. Esto

justifica el mayor volumen de reserva que se t@meste sector.

4.1.6.4 Red No.4

Esta red, que es la mas pequefia de todas, abdssel®la reserva de Yaruquies
a la parroquia del mismo nombre. Originalmente bast&cia de un ramal de la
conduccion, pero actualmente se abastece basicardenta produccion del pozo de

Yaruquies-Pedregal.

4.1.6.5 Clientes del sistema de agua potable decladad de Riobamba

Ademas de las encuestas realizadas a los funasnae la empresa, se
realizaron encuestas a los usuarios de la redl2 yered 3, las redes se encuentran en
la zona urbana y cuentan con mediciones de consiamtp directas como con
micromedicion, razén por la cual se tomo esta méwmién para determinar el nimero

de usuarios que tiene el sistema de acuerdo aésiguletalle:

4.1.6.6 Clientes de la red No. 1 del sistema deuagpotable
TABLA No. 1: USUARIOS RED No.1
RUTAS TOTAL | TOTAL
01 | 02 |03 |04 | 05| 06 | 07 |08]09|10|11| RUTAS |CLIENTES
01| 244 | 90 | 213|148 |140| 280 | 48 7 1163
02| 121 | 197 | 86 | 164 | 245 | 234 6 1047
O |03 287 | 144 | 83 |159 | 99 5 772
E 04 | 134 | 200 2 334
0 |05|147 [222| 91 |118 | 149 | 167 |110 7 1004
© los 0
07| 165 |145| 74 | 93 | 339 5 816
08 0 00
09 172 | 24 2 196
34 5332

Fuente: EMAPAR
Elaboracion: Ivan Rios G.
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TABLA No. 2: CONSUMOS DE AGUA POTABLE RED No.1

USUARIOS RED No.1 MES CLIENTES | POBLACION
CONSUMO
RUTAS m3 Familia | habitantes
1 2 3 4 5 6 7/ 89| 10| 11 personas ANO 2009
1 | 7388| 3518| 7295| 5035| 4090| 4848| 586 32760 1163 5815
2 | 4396| 6476| 2348|3316/ 8669|8752 33957 1047 5235
3 8823|5712| 3234| 6468| 4090 28327 772 3860
2 | 4 |1892| 3669 5561 334| 1670
E 5 | 4474|5668| 2001| 2175| 5896|4474| 2111 26799 1004 5020
26

7 | 3482| 2753| 1359| 3622| 12918 24134 816 4080

8 00
9 3691 910 4601 196 980
TOTAL: 156.139 5.332 26.660

Fuente: EMAPAR

Elaboracion: Ivan Rios G.

Como se puede observar en el cuadro anterior,daN®e 1 tiene 8 distritos y 34

rutas, en cada distrito hay entre dos y sietesyugn el caso del distrito 1 existen 7

rutas, en el caso del distrito 9 hay 2 rutas. Bedatos de la empresa el consumo por

mes de agua potable de los 244 usuarios de Id&Nmta del distrito No. 1 es de 7.388

m3, y el consumo mes de agua potable de la ree 561139 m3, para una poblaciéon

de 26.660 habitantes constituidos en 5.332 usuarios

4.1.6.7 Clientes de la red No. 2 del sistema deuagpotable
TABLA No. 3: USUARIOS RED No.2
RUTAS TOTAL |TOTAL
01[02|03|04|/05| 06 |07 |08|09]|10 11| RUTAS |CLIENTES
01 [213]171 (246|137 |238| 369 |221|227[192]|220 10 2234
02 | 264 | 385|285 | 254 4 1188
03 | 271|286 297 | 224|166 5 1244
o | 04 | 282209198 3 689
E | 05 |193 280 | 282 | 220 4 975
E 06 | 269|295 | 289 3 853
5 | 07 | 242|257 2 499
08 | 241|149 (158|177 |213| 214 |169|131 8 1452
09 [217]200|158 186|117 | 299 6 1177
10 | 255|337 277 3 869
11 |297|203 250|290 | 246 5 1286
12 133 1 133
54 12.599

Fuente: EMAPAR

Elaboracion: Ivan Rios G.
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TABLA No.4: CONSUMOS DE AGUA POTABLE RED No.2

USUARIOS RED No.2 comgjrvlo CLIENTES | POBLACION

RUTAS m3 Familia habitante

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 5 personas ANO 2009
1 | 7798| 5607|8177| 4599| 4468| 5373| 7498| 7701| 6287|6719 64227, 2234 11170
2 | 8054| 7650|9932 7358 32994 1188 5940
3 | 5120| 6919| 6107| 4655| 4723 27524 1244 6220
4 | 4212| 4151|5618 1398 689 3445
O | 5] 391 8689| 7405| 2868 22913 975 4875
E 6 | 5855| 5904|6815 18574 853 4265
5 | 7 | 7246| 7054 1430 499 2495
[ 8 |11910| 6514| 6870| 4770| 5522| 6578| 4899| 3641 50704 1452 7260
9 | 7269| 4471| 4566| 3640| 4806| 4008 2876( 1177 5885
10| 2096| 6858| 1653 1060 869 4345
11| 6367| 5041|7036 2060| 5104 25608 1286 6430
12| 1362 136 133 665
TOTAL: | 311.554 12.599 62.995

Fuente: EMAPAR

Elaboracion: Ivan Rios G.

Como se puede observar en el cuadro anterior, daN®e 2 tiene 12 distritos y

54 rutas, en cada distrito hay entre una y ditgsrien el caso del distrito 1 existen 10

rutas, en el caso del distrito 12 hay una rutadoBelatos de la empresa el consumo por

mes de agua potable de los 213 usuarios de ld&Nutd del distrito No. 1 es de 7.798

m3, y el consumo mes de agua potable de la reé 8811554 m3, para una poblacién

de 62.995 habitantes constituidos en 12.599 usiario
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4.1.6.8 Clientes de la red No. 3 del sistema deuagpotable
TABLA No.5 : CUADRO USUARIOS RED No.3
RUTAS TOTAL  |TOTAL
01| 02| 03] 04 03 06 Of 08 Q9 10 01 RUTAS CLIENTES
01|267|284|257|346|184| 199 | 262 7 179¢
02|218|155| 201|165/ 182| 203 | 273 215|203| 248| 250 11 2313
03]210|245| 190|196/ 186| 201 | 279 7 1507
04|251|262|422| 214|277 5 1426
05|288|179|192|321|302| 279 | 245 161| 234|165 10 2366
06|229|161|205|338|299| 228 | 179 165|152 9 1956
07]249|276| 245|282 4 1052
08| 244|293| 266 3 808
09 0 op
10 0 op
11 0 op
56 13.222

Fuente: EMAPAR
Elaboracion: Ivan Rios G.

TABLA No.6: CONSUMOS DE AGUA POTABLE RED No.3

USUARIOS RED No.3

MES
CONSUMO | CLIENTES

POBLACION

RUTAS m3 Familia habitantes
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 5 personas ANO 2009
1|5727|6282| 7469| 9348| 6370| 7611| 11931 54738 1799 8995
2|5307|5391| 7161| 4572|5877|7689| 6040| 7337| 6840| 9218| 7424 72856 2313 11565
3]5228 5219| 5618| 7258|5737| 2450 31510 1507 7535
8 418867|6599|11112| 6310| 3349 36237 1426 7130
E 5|6043|5804| 10849| 7005| 5838| 3247| 5197|6400 2632 53015 2366 11830
g 6| 5805| 3571| 5661| 6895| 6457|2793| 2267| 1677|1843 36969 1956 9780
713038| 4689| 2842| 6661 1723 1052 5260

8|5437|5568| 4668 156738 803

9

TOTAL: | 318.228 13.222 66.110

Fuente: EMAPAR
Elaboracion: Ivan Rios G.

Como se puede observar en el cuadro anterior,daNRe 3 tiene 9 distritos y 56

rutas, en cada distrito hay entre tres y diezsrataxcepcion del distrito No. 9 que no

tiene rutas, en el caso del distrito 2 existen ut@s: De los datos de la empresa el

consumo por mes de agua potable de los 267 uswhrilasruta No. 1 del distrito No. 1

es de 5.727 m3, y el consumo mes de agua potaldereé es de 318.228 m3, para una

112




poblacion de 66.110 habitantes constituidos en2P3uBuarios.

A octubre de 2009 la empresa tiene 31.153 conexialmaniciliarias, de las
cuales 18.749 tienen medidor, con esta informas®nestablecieron el nimero de

encuestas a realizar en cada una de las redastdaia.

4.1.6.9 Encuestas en redes del sistema de aguaapte
TABLA No.7: NUMERO DE ENCUESTAS EN REDES DE AGUA POTABLE

RED No. | NUMERO USUARIOS NUMERO ENCUESTAS
1 5.332 51
2 12.599 75
3 13.222 71

TOTAL: 31.153 197

Fuente: EMAPAR
Elaboracion: Ivan Rios G.

Para los 31.153 usuarios de las tres redes 1, @y ddstema de agua potable de
la ciudad de Riobamba, se realizaron un total deeb@uestas, 51 encuestas para la red
No. 1, en la red No. 2 se realizaron un total def&uestas y finalmente en la red No.
3, se realizaron un total de 71 encuestas. Selesion estos valores considerando

tres criterios:

a). Numero de usuarios
b). Continuidad del servicio

c). Densidad poblacional

De las encuestas realizadas en las tres redest@eha de agua potable se obtuvieron

los siguientes resultados:

4.1.6.10 Andlisis e interpretacion de resultados enestas servicio de agua
potable Red No.1 de la ciudad de Riobamba

1. Calidad de los servicios de agua potable y atdarillado

De las encuestas realizadas en la red No. 1 stelnsa de agua potable de la
ciudad de Riobamba, se aprecia en el cuadro Ng. fRfura No.26, que los usuarios
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califican con el 47,06% que los servicios de agutalge y alcantarillado son buenos, el
39,22% califican que los servicios son regularé®,&0% califican que los servicios

son malos y el 3,92% califican que los servicias excelentes.

CUADRO No. 26: LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALORTARILLADO
QUE OFRECE EP-EMAPAR SON:

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTES 2 0,04 3,92 0,04

BUENOS 24 0,47 47,06 0,51

REGULARES 20 0,39 39,22 0,90

MALOS 5 0,10 9,80 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 26: LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALOARTARILLADO
QUE OFRECE EP-EMAPAR SON:

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLEY
ALCANTARILLADO EN LA CIUDAD RIOBAMBA

O MALOS; O EXCELENTE
10% S; 4%

O REGULARES d F.‘ ERREy
- 20% 47%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De los valores de las encuestas realizadas ed Ildael, se puede observar que
los clientes del sistema concuerdan con los fuacios sobre la calidad del servicio y
lo califican de regular a bueno, los usuarios t#éma vinculan la calidad del servicio
con el ofrecimiento de varias administraciones mipaies de mejorar el servicio y por
el contrario han sentido que la calidad ha disndiouha medida que el tiempo pasa el

servicio pierde calidad.
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A criterio de los usuarios de la red No. 1, estd no presenta buenas
condiciones de funcionamiento y comparativamenitelgs otros sectores centro y sur,
es la que peor servicio ofrece a sus usuariossigem@n que el principal problema que
afecta la calidad del servicio es la construcciénadred de agua sin considerar disefios
técnicos y la poca o ninguna planificacién en lapléaciones de la red.

2. Condiciones del servicio de agua potable
a.- Cobertura del servicio de agua potable
En el cuadro No.27 y figura No.27, se encuentiaflamacion levantada sobre

la cobertura del servicio de agua potable, se pusmkervar que el 92,16% de

encuestados disponen del servicio y el 7,84% mmden del servicio de agua potable.

CUADRO No. 27: COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTAE:

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE | F. ACUMULADO
Sl 47 0,92 92,16 0,92
NO 4 0,08 7,84 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 27: COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTAE:

COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

@ NO; 8%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Si consideramos que en la red No. 1 se tiene ®88&xiones de agua potable y
por tanto la poblacion servida es de 26.660 hateisapartiendo de una densidad de 4.9
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habitantes por conexién y una poblacion de 31.3&itdntes en la zona norte de la
ciudad, entonces en la red No. 1 se tiene una ttwhede 84.95%. Estos valores
concuerdan con los indicadores de cobertura ddcgesvbasicos de la ciudad de
Riobamba.

b.

Continuidad del servicio de agua potable

En cuanto a la continuidad del servicio de agualpe en la red No. 1 de la
ciudad de Riobamba, en el cuadro No.28 y figura28lse puede observar que el
70,59% no dispone de agua las 24 horas de di8,41% dispone de agua potable las
24 horas del dia a través de cisternas.

CUADRO No. 28: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POABLE:

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 15 0,29 29,41 0,29
NO 36 0,71 70,59 1,00

TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 28: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POABLE:

CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

O SI; 29%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De la informacion obtenida el servicio de agua Iplet@n la red No. 1 es de 6
horas al dia es decir tiene una continuidad del 2526os horarios, a decir de los
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usuarios el principal problema son las pérdidas g¢dbil administracion de la empresa
EMAPAR.

C.- Calidad del agua potable

La informacién levantada en cuanto a la calidadglea potable en la red No. 1
podemos apreciar en el cuadro No.29 y figura Noe2®4,71% de los usuarios de la
red consideran que el agua potable suministradaiadad si cumple con las normas de
calidad el 35,29% consideran que no cumple condasas de calidad.

CUADRO No. 29: CALIDAD DEL AGUA POTABLE:

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 33 0,65 64,71 0,65
NO 18 0,35 35,29 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 29: CALIDAD DEL AGUA POTABLE:

CALIDAD DEL AGUA POTABLE

@ NO; 35%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red No. 1 reconocen que laamli® agua potable que llega

a sus hogares es buena, no se registran cuadraomddbido a la calidad de agua de
la ciudad.
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d.- Costo del servicio de agua potable

En relacion al costo del servicio de agua potaiela red No.1, podemos
apreciar en el cuadro No.30 y figura No.30, qu&4£lF1% de los usuarios estan de

acuerdo con los valores a cancelar por el senati®5,29% no estan conformes con los
valores a cancelar por el servicio.

CUADRO No. 30: COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE:

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE | F. ACUMULADO
Sl 33 0,65 64,71 0,65
NO 18 0,35 35,29 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 30: COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE:

COSTO DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

@ NO; 35%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red No. 1 estan de acuerdo lcomst promedio por metro

cubico facturado tomando en cuenta la depreciapi@medio de los ultimos afios,
asciende a USD 0,10.

3. Atencion al cliente procesos administrativos eBMAPAR.

En el cuadro No.31 y figura No.31, se puede olasegue el 50,98% califican

como regular la atenciéon que reciben cuando reumlizamites relacionados con el
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servicio de agua potable, el 27,45% consideran lmm@na atencion, el 17,65%

consideran una mala atencion y el 3,92% considemarexcelente atencion.

CUADRO No. 31: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINTRATIVOS EN

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 2 0,04 3,92 0,04
BUENA 14 0,27 27,45 0,31
REGULAR 26 0,51 50,98 0,82
MALA 9 0,18 17,65 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 31: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINIRATIVOS EN
EP-EMAPAR:

ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN
EMAPAR

O EXCELENTE;
O MALA; 18% 4%

m BUENA; 27%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De la informacién obtenida en las encuestas a $osrios de la red No. 1 se
puede concluir que los procesos administrativoscadificados como regulares porque
los tramites técnicos, administrativos, financiesesvuelvan largos y no contribuyen a

la eficiencia general del servicio ni a la eficeenaion al cliente.

Ademas, la intervencion de otras instancias mualegp en la prestacion del
servicio, origina costos ocultos que en este aas@mentan en aproximadamente el
10% a los costos de personal y otros rubros queana del gasto de la entidad y que
esta relacionada con el personal que se esta eoastb como costo.
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4. Atencion al cliente procesos de facturacion enFEEMAPAR

En cuanto a la atencion al cliente al momento atecelar sus planillas por el
servicio de agua potable, el 41,18% consideranaaéencion en ventanillas es buena,
el 35,29% consideran que la atencion en ventasslligegular, el 13,73% consideran que

la atencién en ventanilla es excelente y el 9,80&lg atencién en ventanilla es mala.

CUADRO No. 32: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS DE FAORACION EN

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE | F. ACUMULADO
EXCELENTE 7 0,14 13,73 0,14
BUENA 21 0,41 41,18 0,55
REGULAR 18 0,35 35,29 0,90
MALA 5 0,10 9,80 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 32: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS DE FAORACION EN
EP-EMAPAR:

ATENCION AL CLIENTE SERVICIO DE
FACTURACION EN EMAPAR

0O MALA; 10% O EXCELENTE; 14%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

El usuario de la red no recibe la planilla con@pécién, sino que la recibe el

momento que se acerca a pagar, aunque existeildlidad de que el cliente consulte
via telefonica el valor a cancelar.
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De acuerdo a este proceso de facturacion, se datgpre hay un desfase de dos
meses entre el consumo y la facturacion, situaqgiée hay que tomarla en cuenta el
momento de analizar los procesos de facturacion.

Eventualmente las lecturas pueden correspondersamé&nos de los 30 dias, pero es
algo que se compensaria en los subsiguientes mesgesrrores se generan en el

proceso de recaudacion debido principalmente arlesincorrectas en el campo.
5. Desempefio de los funcionarios y empleados de EFAPAR:

En cuanto al desempefio de los funcionarios y eadpkede EP-EMAPAR, en el
cuadro No. 33 y figura No0.33 se puede observar €ud3,14% de los usuarios
consideran que el desempefio es regular, el 41,18%ideran que el desempefio es
bueno, el 7,84% consideran que el desempefio esyelld,84% consideran que el

desempenio es excelente.

CUADRO No. 33: DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMPADOS DE

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE | F. ACUMULADO
EXCELENTE 4 0,08 7,84 0,08
BUENO 21 0,41 41,18 0,49
REGULAR 22 0,43 43,14 0,92
MALO 4 0,08 7,84 1,00
TOTAL: 51 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 33: DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMBADOS DE EP-
EMAPAR:

DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS DE EMAPAR

O EXCELENTE;
0O MALO; 8% 8%

0O REGULAR,;
43%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

@ BUENO; 41%
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La situacion institucional genera limitaciones magrias de la gestion de la
empresa EP-EMAPAR, que se reflejan en la bajaladlidel servicio que se presta

actualmente.

Los procesos requeridos para la prestacion deicgeestan fraccionados bajo
responsabilidad de diferentes dependencias de jmesm por lo que no se cumplen
programas 0 metas propuestas ni se puede evalsaltad®s, esto genera como
consecuencia que el desempefo de los funcionareapjeados de la EP-EMAPAR

sea regular.

6. Desempefio de los directivos de EP-EMAPAR:

La informacion levantada en la red No.1 del sistetle agua potable con
relacion al desempefio de los directivos de EP-EMRP#e encuentra en el cuadro
No.34 y figura No.34, en los que se puede obsamuarel 50,98% de los encuestados
consideran que el desempefio es regular, 33,33%deoms que el desempefo es
bueno, el 9,80% consideran que el desempefio esyral®,88% consideran que el
desempenio es excelente.

CUADRO No. 34: DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EP-BENAR:

RESPUESTAS | NUMERO | F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTE 3 0,059 5,88 0,059

BUENO 17 0,333 33,33 0,392

REGULAR 26 0,510 50,98 0,902

MALO 5 0,098 9,80 1,000
TOTAL: 51 1,000 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

122



FIGURA No. 34: DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EP-BMAR:

DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EMAPAR

O EXCELENTE,
O MALGO; 10% 6%

@ BUENO; 33%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red tienen poco conocimientaldsémperio de los directivos
de la empresa, es necesario establecer procesofoeacion y rendicion de cuentas

de la gestion que realizan las autoridades.
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4.1.6.11 ANALISIS DE RESULTADOS ENCUESTAS SERVICIODE
AGUA POTABLE RED No.2 DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

1. Calidad de los servicios de agua potable y aldanillado

De las encuestas realizadas en la red No. 2 dehmsde agua potable de la
ciudad de Riobamba, se aprecia en el cuadro Ng. fgfura No.35, que los usuarios
califican con el 52,06% que los servicios de agutalge y alcantarillado son regulares,
el 32,00% califican que los servicios son buenbd4g7% califican que los servicios
son malos y el 1,33% califican que los servicias excelentes.

CUADRO No. 35: LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALOXTARILLADO
QUE OFRECE EP-EMAPAR SON:

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTES 1 0,01 1,33 0,01

BUENOS 24 0,32 32,00 0,33

REGULARES 39 0,52 52,00 0,85

MALOS 11 0,15 14,67 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 35: LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALORTARILLADO
QUE OFRECE EP-EMAPAR SON:

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE EN LA CIUDAD
DE RIOBAMBA

O EXCELENTES;
O MALOS; 15% 1%

@ BUENOS ; 32%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

124



De los valores de las encuestas realizadas edl I@. 2, se puede observar que
los clientes del sistema concuerdan con los fulaciog sobre la calidad del servicio y
lo califican en su mayoria de regular, los usuadelssistema vinculan la calidad del
servicio con la vida util de la tuberia, en estaaz se evidencian fugas de agua por
tuberias obsoletas que necesitan reposicion.

A criterio de los usuarios de la red No. 2, estd no presenta buenas
condiciones de funcionamiento los usuarios handopper instalar sistemas de reservas
inferiores y superiores, consideran que el pradcgroblema que afecta la calidad del
servicio es la mala administracion de la empresa-EMRPAR, debido
fundamentalmente al exceso de personal no capaqgi@@ desenvolverse en este tipo

de servicio publico.
2. Condiciones del servicio de agua potable
a.- Cobertura del servicio de agua potable
En el cuadro No.36 y figura No.36, se encuentiaflamacion levantada sobre
la cobertura del servicio de agua potable, se pudzkervar que el 90,67% de

encuestados disponen del servicio y el 9,33% mmoden del servicio de agua potable.

CUADRO No. 36: COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTAE:

RESPUESTAS |NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO

Sl 68 0,91 90,67 0,91

NO 7 0,09 9,33 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 36: COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTAEE:

COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

@ NO; 9%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Si consideramos que en la red No. 2 se tiene 12688xiones de agua potable
y por tanto la poblacién servida es de 62.995 hatet, partiendo de una densidad de
4.9 habitantes por conexion y una poblacion de8&blbitantes en la zona norte de la
ciudad, entonces en la red No. 2 se tiene una wohede 95,90%. Estos valores
concuerdan con los indicadores de cobertura ddcgesvbasicos de la ciudad de
Riobamba.

b.- Continuidad del servicio de agua potable

En cuanto a la continuidad del servicio de agualpeten la red No. 2 de la
ciudad de Riobamba, en el cuadro No.37 y figura3Rise puede observar que el
90,67% no dispone de agua las 24 horas de dig83%Qdispone de agua potable las 24

horas del dia.

CUADRO No. 37: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POABLE:

RESPUESTAS |[ NUMERO | F. RELATIVA PORCENTAJE | F. ACUMULADO
Sl 7 0,09 9,33 0,09
NO 68 0,91 90,67 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 37: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POABLE:

CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

O Sl; 9%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De la informacion obtenida el servicio de agua Iplet@n la red No. 2 es de 8
horas al dia es decir tiene una continuidad del &%ires horarios, a decir de los
usuarios de la red el principal problema es laldédhninistracion de la empresa EP-
EMAPAR.

C.- Calidad del agua potable

La informacion levantada en cuanto a la calidadglea potable en la red No. 2
podemos apreciar en el cuadro No.38 y figura NoeB®8,67% de los usuarios de la
red consideran que el agua potable suministradaiadad si cumple con las normas de

calidad el 41,33% consideran que no cumple condasas de calidad.

CUADRO No. 38: CALIDAD DEL AGUA POTABLE:

RESPUESTAS |NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO

Sl 44 0,59 58,67 0,59

NO 31 0,41 41,33 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 38: CALIDAD DEL AGUA POTABLE:

CALIDAD DEL AGUA POTABLE

@ NO; 41%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red No. 2 reconocen que laamli agua potable que llega

a sus hogares es buena, no se registran cuadramddbido a la calidad de agua de
la ciudad.

d.- Costo del servicio de agua potable
En relacion al costo del servicio de agua potablelaered No.2, podemos
apreciar en el cuadro No.39 y figura No.39, qud4&D0% de los usuarios estan de

acuerdo con los valores a cancelar por el sengtio6,00% no estan conformes con los
valores a cancelar por el servicio.

CUADRO No. 39: COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE:

RESPUESTAS |NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO

Sl 33 0,44 44,00 0,44

NO 42 0,56 56,00 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 39: COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE:

COSTO DEL SERVICIO DEAGUA POTABLE

0 S1;44%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red No. 2 no estan de acuerdoet@osto promedio por
metro cubico facturado de USD 0,10, ya que ladedlidel servicio es regular,

consideran que debe mejorar la calidad del setvicio
3. Atencion al cliente procesos administrativos eBMAPAR.

En el cuadro No0.40 y figura No.40, se puede obseaqua el 50,67% califican
como regular la atencion que reciben cuando reeltzamites relacionados con el
servicio de agua potable, el 26,67% consideran nmada atencion, el 22,67%

consideran una buena atencion.

CUADRO No. 40: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINTRATIVOS EN

EP-EMAPAR:

RESPUESTAS |NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTE 0 0,00 0,00 0,00

BUENA 17 0,23 22,67 0,23

REGULAR 38 0,51 50,67 0,73

MALA 20 0,27 26,67 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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FIGURA No. 40: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINIRATIVOS EN

EP-EMAPAR:
ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN
EMAPAR
B EXCELENTE;
O MALA; 27% 0% B BUENA; 23%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Para los usuarios de la red No. 2, la ausenciandgdstema organico—funcional
de la empresa genera dificultades, esta situa@ée bue la distribucién de funciones
dentro del personal que labora actualmente, nadestéificada plenamente, se utiliza al

personal de acuerdo con las necesidades y circwnssadel momento.

Ademas la ausencia de un manual de funciones \egiroentos del personal
gue labora en la empresa y ausencia de planificasituacion que no permite que los

procesos administrativos sean eficientes.

4, Atencion al cliente procesos de facturacion enFEEMAPAR

En cuanto a la atencion al cliente al momento deealar sus planillas por el
servicio de agua potable, el 48,00% consideranaaéencion en ventanillas es buena,
el 34,67% consideran que la atencion en ventassllgegular, el 14,67% consideran que
la atencion en ventanilla es mala y el 2,67% camaiu que la atencion en ventanilla es

excelente.
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CUADRO No. 41: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS DE FAORACION EN

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS |NUMERO |F. RELATIVA PORCENTAJE | F. ACUMULADO
EXCELENTE 2 0,03 2,67 0,03
BUENA 36 0,48 48,00 0,51
REGULAR 26 0,35 34,67 0,85
MALA 11 0,15 14,67 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 41: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS DE FAORACION EN
EP-EMAPAR:

ATENCION AL CLIENTE SERVICIO DE FACTURACION EN
EMAPAR

O EXCELENTE,
0O MALA; 15% 3%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

En esta red se tiene un alto indice de reclamoscposumos elevados, la
verificacion de lecturas es un proceso muy lergagelision de medidor y fugas intra-
domiciliarias demuestra la poca calidad técnicasilaciones domiciliarias.

El usuario tiene reclamos debido a la cantidadataites ha realizar y su costo, para ser
atendido en un reclamo por consumos elevados debprar y llenar una solicitud de
USD 0.50. El porcentaje de solicitudes atendidascposumos elevados es de un 45%.
El 55% restante no se atiende porque en genemagugrio no da seguimiento a su
tramite.

5. Desempefio de los funcionarios y empleados de EFAPAR:

En cuanto al desempefio de los funcionarios y emdptede EP-EMAPAR, en el

131



cuadro No. 42 y figura No.42 se puede observar €ué0,67% de los usuarios
consideran que el desempefio es regular, el 29,88%ideran que el desempefio es
bueno, el 17,33% consideran que el desempeio esym&l2,67% consideran que el

desempeiio es excelente.

CUADRO No. 42: DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMBPADOS DE

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS |NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 2 0,03 2,67 0,03
BUENO 22 0,29 29,33 0,32
REGULAR 38 0,51 50,67 0,83
MALO 13 0,17 17,33 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 42: DESEMPERNO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMBADOS DE EP-
EMAPAR:

DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS DE EMAPAR

O EXCELENTE,
O MALO; 17% 3%

@ BUENO; 29%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Es necesario cambiar la figura institucional yneldelo de gestion para superar
las limitaciones indicadas, un nuevo modelo quemfar construir indicadores de
gestion y los funcionarios y empleados de la enapresngan la oportunidad

desempefiarse en funcién de objetivos y metas.

6. Desempefio de los directivos de EP-EMAPAR:

La informacion levantada en la red No.2 del sisteteaagua potable con

132



relacion al desempefio de los directivos de EP-EMAP#e encuentra en el cuadro
No.43 y figura No.43, en los que se puede obseaquarel 58,67% de los encuestados
consideran que el desempefio es regular, el 22,@r¥ideran que el desempefio es

bueno, el 18,67% consideran que el desempefio es mal

CUADRO No. 43: DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EP-BNAR:

RESPUESTAS |NUMERO |F.RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTE 0 0,00 0,00 0,00

BUENO 17 0,23 22,67 0,23

REGULAR 44 0,59 58,67 0,81

MALO 14 0,19 18,67 1,00
TOTAL: 75 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 43: DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EP-BMAR:

DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EMAPAR

@ EXCELENTE;
0 MALO: 19% 0% m BUENO: 23%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red tienen poco conocimientaldsémperio de los directivos
de la empresa, es necesario establecer procesofoeacion y rendicion de cuentas
de la gestion que realizan las autoridades.

4.1.6.12 ANALISIS DE RESULTADOS ENCUESTAS SERVICIODE
AGUA POTABLE RED No.3 DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

1. Calidad de los servicios de agua potable y aldanillado

De las encuestas realizadas en la red No. 3 dehmsde agua potable de la
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ciudad de Riobamba, se aprecia en el cuadro Nof#gusa No.44, que los usuarios
califican con el 50,70% que los servicios de agutakge y alcantarillado son regulares,
el 38,03% califican que los servicios son buenbd1€7% califican que los servicios

son malos y ningun usuarios que consideran guselegcios son excelentes.

CUADRO No. 44: LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALORTARILLADO
QUE OFRECE EP-EMAPAR SON:

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTES 0 0,00 0,00 0,00

BUENOS 27 0,38 38,03 0,38

REGULARES 36 0,51 50,70 0,89

MALOS 8 0,11 11,27 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 44: LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALORTARILLADO
QUE OFRECE EP-EMAPAR SON:

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLEDE LA CIUDADD E
RIOBAMBA

O EXCELENTES;
0O MALOS; 11% 0%

B BUENOS ; 38%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De los valores de las encuestas realizadas ed [8@. 3, se puede observar que
los clientes del sistema concuerdan con los fulaciog sobre la calidad del servicio y
lo califican de regular, al igual que en la red HNlplos usuarios del sistema vinculan la
calidad del servicio con el ofrecimiento de varghninistraciones municipales de

mejorar el servicio.
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A criterio de los usuarios de la red No. 3, esthne presenta buenas condiciones de
funcionamiento y tienen la necesidad de constisiemas de almacenamiento de agua
inferior y superior, consideran que el principablgema que afecta la calidad del
servicio es poca planificacion y la mala adminigtia de la empresa EP-EMAPAR.

2. Condiciones del servicio de agua potable

a.- Cobertura del servicio de agua potable

En el cuadro No.45 y figura No.45, se encuentiaflamacion levantada sobre
la cobertura del servicio de agua potable, se puwdervar que el 100,00% de
encuestados disponen del servicio de agua potable.

CUADRO No. 45: COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTAE:

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 71 1,00 100,00 1,00
NO 0 0,00 0,00 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 45: COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTAEK:

COBERTURA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

= NO; 0%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Si consideramos que en la red No. 3 se tiene 12@2&xiones de agua potable
y por tanto la poblacién servida es de 66.110 hates, partiendo de una densidad de
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4.9 habitantes por conexion y una poblacion de5BHabitantes en la zona norte de la
ciudad, entonces en la red No. 3 se tiene una ttwhede 90,50%. Estos valores
concuerdan con los indicadores de cobertura ddcgesvbasicos de la ciudad de
Riobamba.

b.- Continuidad del servicio de agua potable

En cuanto a la continuidad del servicio de agualpeten la red No. 3 de la
ciudad de Riobamba, en el cuadro No0.46 y figura4Blse puede observar que el
85,92% no dispone de agua las 24 horas de did,@8% dispone de agua potable las

24 horas del dia.

CUADRO No. 46: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POABLE:

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 10 0,14 14,08 0,14
NO 61 0,86 85,92 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 46: CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POABLE:

CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

O SlI; 14%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

De la informacion obtenida el servicio de agua lplet&n la red No. 3 es de 8 horas al
dia es decir tiene una continuidad del 35% enhoearios, a decir de los usuarios de la

red el principal problema es la poca planificaai@hservicio de agua potable.
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C.- Calidad del agua potable

La informacion levantada en cuanto a la calidadglea potable en la red No. 3
podemos apreciar en el cuadro No.47 y figura Noe#B1,97% de los usuarios de la
red consideran que el agua potable suministradaiadiad si cumple con las normas de
calidad el 38,03% consideran que no cumple condasas de calidad.

CUADRO No. 47: CALIDAD DEL AGUA POTABLE:

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 44 0,62 61,97 0,62
NO 27 0,38 38,03 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 47: CALIDAD DEL AGUA POTABLE:

CALIDAD DEL AGUA POTABLE

@ NO; 38%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red No. 3 reconocen que laamli® agua potable que llega

a sus hogares es buena, no se registran cuadramddbido a la calidad de agua de
la ciudad.

d.- Costo del servicio de agua potable
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En relacion al costo del servicio de agua potablelaered No.3, podemos
apreciar en el cuadro No.48 y figura No.48, qud®D7% de los usuarios estan de

acuerdo con los valores a cancelar por el sengtio4,93% no estan conformes con los

valores a cancelar por el servicio.

CUADRO No. 48: COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE:

RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO
Sl 32 0,45 45,07 0,45
NO 39 0,55 54,93 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 48: COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE:

COSTOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

O SI; 45%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

Los usuarios de la red No. 3 no estan de acuerdcetcosto promedio por
metro cubico facturado de USD 0,10, ya que ladedlidel servicio es regular,
consideran que debe mejorar la calidad del setvicio

3. Atencion al cliente procesos administrativos eBMAPAR.

En el cuadro No0.49 y figura No0.49, se puede obsajua el 56,34% califican

como regular la atencion que reciben cuando resltzamites relacionados con el
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servicio de agua potable, el 26,76% consideran lmm@na atencion, el 16,90%

consideran una mala atencion.

CUADRO No. 49: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINTRATIVOS EN

EMAPAR:
RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 0 0,00 0,00 0,00
BUENA 19 0,27 26,76 0,27
REGULAR 40 0,56 56,34 0,83
MALA 12 0,17 16,90 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 49: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINIRATIVOS EN

EMAPAR:
ATENCION AL CLIENTE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN
EMAPAR
@ EXCELENTE,
O MALA: 17% 0%

B BUENA; 27%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Ivan Rios G.

La informacion recogida en la red No. 3, concuerda la identificacion de
problemas como la ausencia de planificacion y akles en la administracién de la
empresa, ademas se evidencia por parte de losiassuaringerencia politica en el

manejo de los sistemas y procesos administrativos.

Esta limitacion incide directamente en la faltapgesonal técnico que requiere

la empresa para mejorar la atencion al publico paevas conexiones domiciliarias, y
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problemas de orden técnico en general y sobregadorealizar un trabajo técnico y no
empirico como se viene realizando.

4. Atencion al cliente procesos de facturacion enFEEMAPAR

En cuanto a la atencion al cliente al momento deealar sus planillas por el
servicio de agua potable, el 45,07% consideranaaéencion en ventanillas es buena,
el 43,66% consideran que la atencion en ventagslleegular, el 9,86% consideran que
la atencion en ventanilla es mala y el 1,41% camaiu que la atencion en ventanilla es
excelente.

CUADRO No. 50: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS DE FAORACION EN

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 1 0,01 1,41 0,01
BUENA 32 0,45 45,07 0,46
REGULAR 31 0,44 43,66 0,90
MALA 7 0,10 9,86 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 50: ATENCION AL CLIENTE PROCESOS DE FAORACION EN
EP-EMAPAR:

ATENCION AL CLIENTE SERVICIO DE FACTURACION EN EMAP AR

O EXCELENTE;
0O MALA; 10% 1%

' B BUENA; 45%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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En la red No. 3 se puede concluir que los usuglastean como problematica
la falta de convenios de pago con bancos, cortdar@ie crédito, y la descentralizacion
administrativa de la empresa. Ademas los clientesconfian en el proceso de
facturacion, plantean que la no continuidad delisier de agua potable debe generar

planillas de agua con valores minimos a cancelar.

5. Desempefio de los funcionarios y empleados de EFAPAR:

En cuanto al desempefio de los funcionarios y emiptede EP-EMAPAR, en el
cuadro No. 51 y figura No.51 se puede observar €u&6,34% de los usuarios
consideran que el desempefio es regular, el 35,2t%ideran que el desempefio es

bueno, el 8,45% consideran que el desempefio es malo

CUADRO No. 51: DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMBADOS DE

EP-EMAPAR:
RESPUESTAS | NUMERO |F. RELATIVA | PORCENTAJE |F. ACUMULADO
EXCELENTE 0 0,00 0,00 0,00
BUENO 25 0,35 35,21 0,35
REGULAR 40 0,56 56,34 0,92
MALO 6 0,08 8,45 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 51: DESEMPERNO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMBADOS DE EP-
EMAPAR:

DESEMPENO DE LOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS DE EMAPAR

O EXCELENTE;

O MALO; 8% 0%

B BUENO; 35%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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La situacion institucional genera limitaciones nmagrias de la gestion de la
empresa EP-EMAPAR, que se reflejan en la bajaladlidel servicio que se presta
actualmente.

6. Desempefio de los directivos de EP-EMAPAR:

La informacion levantada en la red No.3 del sisteteaagua potable con
relacion al desempefio de los directivos de EP-EMRP#e encuentra en el cuadro
No.52 y figura No.52, en los que se puede obsequarel 64,79% de los encuestados
consideran que el desempefio es regular, el 28,bri&ideran que el desempefio es
bueno, el 7,04% consideran que el desempefio es malo

CUADRO No. 52: DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EP-BERAR:

RESPUESTAS |[NUMERO | F. RELATIVA |PORCENTAJE |F. ACUMULADO

EXCELENTE 0 0,00 0,00 0,00

BUENO 20 0,28 28,17 0,28

REGULAR 46 0,65 64,79 0,93

MALO 5 0,07 7,04 1,00
TOTAL: 71 1,00 100,00

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

FIGURA No. 52: DESEMPENO DE LOS DIRECTIVOS DE EP-BRAR:

DESEM PENO DE LOS DIRECTIVOS DE EMAPAR

0 EXCELENTE
0% m BUENO;

0O MALG; 7% 28%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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Al igual que en las otras redes los usuarios dedaienen poco conocimiento
del desempefio de los directivos de la empresagessario establecer procesos de

informacion y rendicion de cuentas de la gestiéa rgalizan las autoridades.

4.2  Verificacion de la hipotesis

La hipétesis de investigacién planteada “El Dedlarrinstitucional permite
mejorar la estructura administrativa de la empresaicipal de agua potable de

Riobamba EP-EMAPAR”, se verifica empleando la peuebtadistica del chi cuadrada.

La hipotesis estadistica se estructuro de laesgeimanera:

HO= El Desarrollo Institucional, no permitird el jo@miento de la
estructura administrativa de la empresa municipal agua potable de
Riobamba EP-EMAPAR.

H1= El Desarrollo Institucional, si permitira el jpemiento de la
estructura administrativa de la empresa municipal agua potable de
Riobamba EP-EMAPAR.

Para aplicar la prueba se seleccionaron algunsssiguientes estandares

indispensables.

CUADRO No. 53: ESTANDARES INDISPENSABLES:

ALTERNATIVAS Sl NO TOTAL
Metodologia de planificacion institucional 9 7 16
Metodologia de planificacién del directorio 6 10 16
Metodologia de planificacion y seguimientos 7 9 16
procesos administrativos
Metodologia de planificacion de 2 14 16
comercializacion de servicios
Metodologia de planificacion para el desarrollo 4 12 16
del talento humano

TOTAL: 28 52 80

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.
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A partir de los estandares se calculan los valdesk formula de chi cuadrada,

los mismos que se reportan en el cuadro de calsigagente:

Observados | Esperados| (O-E) (O-E)2 | (O-E)2/H
(O) (E)
9 8 1 1 0,13
7 8 -1 1 0,13
6 8 -2 4 0,50
10 8 2 4 0,50
7 8 -1 1 0,13
9 8 1 1 0,13
2 8 -6 36 4,50
14 8 6 36 4,50
4 8 -4 16 2,00
12 8 4 16 2,00
CHI CUADRADA CALCULADA 14,50

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Ivan Rios G.

CHI CUADRADA CALCULADA:

Una medida de la discrepancia existente entradasiéncias observadas y esperadas es
suministrada por el estadisti¥8, dado por:

2
x =305 - 1450

CHI CUADRADA TABULAR:

GRADOS DE LIBERTAD

gl = (C-1)(F-1) = (2-1)(5-1) = 4

NIVEL DE SIGNIFICACION:

0 =95%
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CHI CUADRADA TABULAR = 9,488

CONCLUSION:

Como la chi cuadrada calculada es mayor que lxwhirada tabular (14,50 >
9,488), se rechaza la hip6tesis nula, por lo ta®odemuestra que el Desarrollo
Institucional, si permitira el mejoramiento de &raectura administrativa de la empresa

municipal de agua potable de Riobamba EP-EMAPAR.

145



5.1

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El sistema de agua potable de la ciudad de Riobawcdra los voliumenes
captados, no deberia presentar problemas de radema ni de presion del
liquido en la distribucién a la poblacion. No olngéa dichos problemas existen.
Las principales causas son el no contar con un lmode planificacion
institucional que permita la gestion integral detesna, estableciendo procesos
administrativos que permitan controlar el desp&vdiebido al bajo precio y las

pérdidas que se tienen por agua no contabilizada.

Los niveles de aplicacion de herramientas de ptawifon y planes operativos
son diferentes en los departamentos creados abintke la EP-EMAPAR, por
tanto, es preciso que la estructura administrativda empresa se ajuste a los
requerimientos de los distintos programas en laasatécnica, administrativa,
financiera y de comercializacion, por lo cual eketfio del organigrama

correspondiente debe realizarse considerando adteutar.

La planificacidon que realiza la empresa es mensglestablecen soluciones
puntuales a los problemas del sistema, sobre todo eeferente a reclamos de
consumos, la tendencia de la poblacién al sobreurna, por el bajo costo de
agua, hace que la demanda suba a valores tan @i®sno pueden ser
abastecidos por la produccion efectiva (producom@mos pérdidas). Debido a
eso se ha tenido que brindar un servicio racionladgue transmite a la gente la

idea de que el servicio no es bueno.

El servicio racionado ha obligado a que la mayddahogares manejen una
reserva, generalmente a través de tanques plasteesdos, lo cual se traduce

en que, en términos practicos, dichos usuariosatesgrvicio permanente. Lo
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gue se provoca es que cuando la ciudad se abastgoeduce un desperdicio y
alto consumo a la vez. Desperdicio, porque a fiteder agua “fresca”, algunos
usuarios botan el agua que existe en la resenaarpaovarla (como el costo es
tan bajo, no tienen problema en hacerlo) y altosapro porque ese momento
llenan las cisternas y reservas, que no necesariamefleja el consumo de ese
momento. De hecho el sistema requiere de un tiémagta que se equilibre el

consumo por esta razon.

De continuar con esta tendencia de consumo poexcam se obligara a
efectuar nuevas inversiones no necesarias que riglevaxcesivamente las
tarifas 0 aumentarian los costos, generando ctodl@dministrativos en cuanto

al calculo de tarifas reales.

La ausencia de planificacion institucional geneifecudtades en la estructura
administrativa de la empresa, la planificacion yguseiento a procesos
administrativos debe establecer suficiente lidevagerencial y la construccion
de reportes periddicos de los departamentos solsréemas relevantes a su

cargo.

La calidad del agua en general es buena desderéefusin embargo no existe
una instancia administrativa de la empresa queicecaln monitoreo y
seguimiento respectivo, ya que una pequefia condarom es suficiente para

poner en riesgo vidas humanas.

El clima laboral a nivel de la empresa, es acepfamo la mayoria de los
empleados pero se menciondé que existe poca conaigrica y deébil
coordinacién entre departamentos, algunas areas essladas, la estructura

administrativa no es funcional.
El sentido de colaboracién entre compafieros es obwantro de cada

departamento, pero difiere cuando se trata de atess 0 gerencias, sobre el

liderazgo se requiere su fortalecimiento en alguliv@sciones de la empresa.
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5.2

La empresa no disponen de un plan de capacita@émaf aprobado y

financiado, como apoyo al desarrollo del talentmano.

El personal en general no cumple con los perfééip@ados para cada cargo, la
motivacion y espiritu de equipo existen y puedsimuilarse. El reclutamiento

del personal, debe ser lo mas transparente posible.

Los problemas de cartera vencida de la empresana&cpermanentemente no
hay un plan que ermita depurar el catastro de suar la aplicacion de
herramientas modernas de gestion publica para apas/@arocesos comerciales

de la empresa.

El precio que se cobra actualmente por el agua, @asre el costo de
produccion, lo cual es bueno porgue permite mantenexistente, pero no deja
un margen de utilidad que posibilite el desarrglexpansion de la empresa.

Recomendaciones

A fin de optimizar la gestién y operacion dedteima de agua potable de la
ciudad de Riobamba, se debe implementar una pr@puds Desarrollo
Institucional, destinado a alcanzar y mantener iual mle calidad del servicio,

en cuanto a cobertura, continuidad, calidad dehggorecio adecuado.

Para conseguir estos objetivos se requiere @iidasestructura administrativa
que cuente con suficientes recursos humanos, miaterifinancieros y
procedimientos capaces de ejecutar numerosas dacies en forma

independiente, con metas concretas y dentro degp@zortunos.
Implementar una rutina de reuniones de planiiicay evaluacion asi como un

sistema de “reportes” que cada departamento cendneia mensual para un

adecuado monitoreo y toma de decisiones oportunas.
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Se debe desarrollar mecanismos eficientes deurioation e informacion,
integrando todos los niveles en la gestién de laresa. Hay que reforzar la
comunicacién entre departamentos. Promover reusic@nanales a nivel
directivo y mensuales inter-departamentales equasse transmita informacion

relevante para cada nivel.

Se sugiere levantar las necesidades de capacitdeicada area de la empresa y
con esta informacion elaborar y financiar un glarcapacitacion anual, que se
financie en cada presupuesto. Este constituye esanismo de especializar al

personal y ayuda a motivarlo también.

Se recomienda difundir en la empresa los princgpatanuales y reglamentos,
funciones de cada departamento y de cada funcoryaempleado. Para la
induccién del personal nuevo se recomienda estarctin paquete basico que
enfoque lo que es y hace la empresa, mision, visisihcomo las funciones y

principales procesos en que interviene cada persona

Mejorar la transparencia de la gestion convocandoncurso de merecimientos
para llenar vacantes. Dar prioridad a la contratadle profesionales bien
calificados para las areas estratégicas de laesapgue son la técnica y la

comercial.

Se debe establecer un proceso de depuracioa dartera vencida y fijar un
plazo maximo para concluir el proceso e implemepdditicas para la reduccion
de la cartera quiza a través de un comité de e@actiLa cartera ya depurada
debe ingresarse a los estados financieros de leeseip

Se recomienda plantear una estructura sencidargnsparente los costos y un

valor basico, diferenciando categorias de usuarigee una vez aprobada, se

socialice a la ciudadania por medio de la prerg&un link en la pagina web.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 TEMA

Disefio del Plan de Desarrollo Institucional par&mapresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Riobamba EP— EMAPAR.

6.2 DATOS INFORMATIVOS

Titulo: Disefio del Plan de Desarrollo Institucional pargjorar
la estructura administrativa de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Riotima
EP— EMAPAR.

Institucién Ejecutora: Empresa Publica Municipal de Agua Potable vy
Alcantarillado de Riobamba EP — EMAPAR.

Beneficiarios: Gerente General, Funcionarios, Empleados, Tadbags
y ciudadanos de Riobamba.

Ubicacion: Av. Juan Félix Proafio s/n y Chile.

Responsables: Autoridades, Empleados, Trabajadores de EMAPAR.
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6.3 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El Municipio de Riobamba, frente a los cambiosaes, econdmicos, politicos
y el acelerado crecimiento de la ciudad, a pamirafio 2004 toma la decisién de
convertir al departamento de agua y alcantarill@houna empresa publica municipal,
con el proposito de optimizar la operacion de listesias de agua potable y
alcantarillado y perfeccionar la prestacion deslwicios a favor de la ciudadania, con
altos niveles de calidad, 6ptima operacién y mamtemto, una racional explotacion

del recurso agua y una justa tarifa por los sergientregados.

Los actores de la Empresa Publica Municipal deaABatable y Alcantarillado
de Riobamba estan concientes de que los cambioseggeneran a escala nacional y
mundial, generan incertidumbre sobre el futuro @leempresa, las demandas de la
sociedad y particularmente las demandas de sustadie estimulan el disefio e
implementacion de modelos de gestion, que busdeulart los nuevos roles de la
prestacion de servicios basicos publicos a la ftanion y el Desarrollo Institucional,
planteando como objetivos prioritarios el contirfadalecimiento de la gestion de las
empresas publicas en el desarrollo de la sociedad.

En este contexto, la adopcion de sistemas de figkion, desarrollo
institucional y nuevos modelos de gestion propoegorar la gestion de las empresas
publicas prestadoras de servicios publicos, regpndd a una exigencia reconocida
como estdndares de calidad, eficiencia, efectivideatiendo uso de herramientas
modernas para socializar la informacion y la reddice cuentas de la institucion a sus

proveedores y beneficiarios.

En el corto plazo, el disefio del Plan de Desarroiftitucional de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y AlcantarilldgB-EMAPAR, permitira mejorar la
una estructura administrativa para que se adajpte aambios, sobre la base de sus
fortalezas y el posicionamiento que vaya adquieadivel local y regional, ademas de
consolidar el apoyo de los usuarios-clientes dyweh uso del agua y el pago oportuno
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de los servicios para invertirlos en programas fpualezcan los vinculos con la

comunidad.

Consecuentemente, el desarrollo institucional gldaificacion se conciben como
herramientas que permitiran que los servicios pdest por la empresa publica EP-
EMAPAR, garantice sus niveles de calidad y la &i@$on de las necesidades de los
usuarios directos e indirectos, en niveles queafgah merecedora de la confianza y el

respeto publico.

6.4 JUSTIFICACION

El acelerado crecimiento de las ciudades y de sedia®m de subsistencia y
progreso han generado la necesidad de implantaossistemas de agua potable y de
alcantarillado asi como de ampliar y mejorar lostertes. Satisfacer esta necesidad
implica un creciente requerimiento de cuantiososum®s de todo género,
especialmente financieros, para construir las ofeassarias y para administrar, operar

y mantener los sistemas.

Los Municipios, considerando que el agua y el sam@o con elementos
indispensables para la salud, el bienestar y erdd® de la poblacion tomaron a su
cargo la provision de estos servicios y, paranfiter sus costos de inversion y
funcionamiento, apelaron a recursos de los prestpsi@ficiales e impusieron a los
usuarios retribuciones directas por los serviciomisistrados. Sin embargo, en la
generalidad de los casos, el esfuerzo realizaddogoGobiernos Locales Autdnomos,
ha sido insuficiente frente a la gran demanda gel@epor el acelerado proceso de
urbanizacién. Los recursos asignados resultan @scdando origen a que no se cuente
con sistemas de suficiente capacidad para atesdamlocon servicios de calidad

satisfactoria.
Es necesario destacar que actualmente la admaidstrde los servicios basicos,

debe plantear nuevas estrategias que permitanbanen el desarrollo local, regional

y nacional, que permita una articulacion con laifilgacion nacional, en particular con
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el Plan Nacional para el Buen Vivir, el mismo qu&ngea como uno de sus objetivos,
mejorar la calidad de vida de la poblacion a trad&da ampliacion de la cobertura y
acceso a agua de calidad para consumo humano yvigiase de infraestructura

sanitaria.

Adicionalmente la gestibn y administracion de lasnpieesas Publicas
Municipales de Agua Potable y Alcantarillado, delggrardar concordancia con la
nueva Constitucion Politica del Ecuador, vigenpadir de octubre del 2008, que en su
Art. 314 establece: “El Estado sera responsabla geovision de los servicios publicos
de agua potable y de riego, saneamiento, energietrieh, telecomunicaciones,

vialidad, infraestructuras portuarias y aeroporagly los demas que determine la ley.

El Estado garantizard que los servicios publicasl yprovision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, unifatad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, contiadi y calidad. El Estado dispondra
que los precios Yy tarifas de los servicios publisean equitativos, y establecera su

control y regulacion.”

Y el Art. 315:

“El Estado constituirda empresas publicas para $&id@ede sectores estratégicos,
la prestacidn de servicios publicos, el aproveckatoisustentable de recursos naturales

o de bienes publicos y el desarrollo de otras igettles econémicas.”

Asi mismo debe guardar relacién con la Ley OrgadiesEmpresas Publicas.
Titulo Il, articulo 4.- Definiciones:

“Las empresas publicas son entidades que pertemdestado en los términos
gue establece la Constitucién de la Republica,opess juridicas de derecho publico,
con patrimonio propio, dotadas de autonomia pressiptia, financiera, economica,
administrativa y de gestion. Estaran destinadas ges$tion de sectores estratégicos, la

prestacion de servicios publicos, el aprovechamisustentable de recursos naturales o
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bienes publicos y en general al desarrollo de idetiles econdémicas que corresponden

al Estado.

Las empresas subsidiarias son sociedades mersamtiieeconomia mixta
creadas por la empresa publica, en la que el Estads instituciones tengan la mayoria

accionaria.

Las empresas filiales son sucursales de la emp@deca matriz que estaran
administradas por un gerente, creadas para ddaaaotividades o prestar servicios de

manera descentralizada y desconcentrada.

Las Agencias y Unidades de Negocio son areas astnaitivo-operativas de la
empresa publica, dirigidas por un administrador qooder especial para el
cumplimiento de las atribuciones que le sean cm#spor el representante legal de la
referida empresa, que no gozan de personeriagarfabpia y que se establecen para

desarrollar actividades o prestar servicios de maagiescentralizada y desconcentrada.”

Que de acuerdo a Ley Organica de Empresas Publidaso II, articulo 5.-

Constitucion y Jurisdiccion:

“La creacion de las empresas publicas se haré:

1. Mediante decreto ejecutivo para las empresas toidsis por la Funcion
Ejecutiva”;

2. Por acto normativo legalmente expedido por los eolois autdnomos
descentralizados; v,

3. Mediante escritura publica para las empresas quersgituyan entre la Funcion
Ejecutiva y los gobiernos autdbnomos descentralzaplara lo cual se requerira

del decreto ejecutivo y las normas legalmente dgpsdrespectivamente.

Las universidades publicas podran constituir enggr@giblicas o mixtas que se
someteran al régimen establecido en esta ley @maempresas creadas por los

gobiernos autonomos descentralizados o al régirneietario, respectivamente. En la
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resolucién de creacién adoptada por el maximonisg#o universitario competente se

determinaran los aspectos relacionados con su &iragion y funcionamiento.

Se podran constituir empresas publicas de cooldimagara articular y
planificar las acciones de un grupo de empresalicpélrreadas por un mismo nivel de
gobierno, con el fin de lograr mayores niveles feiemcia en la gestién técnica,

administrativa y financiera.

Las empresas publicas pueden ejercer sus actigidadeel ambito local,

provincial, regional, nacional o internacional.

Que de acuerdo a Ley Organica de Empresas Publidaso Ill, articulo 6.-
Organizacion Empresarial:

“Son 6rganos de direccion y administracion de tapresas publicas:

1. El Directorio;y,

2. La Gerencia General

Por lo tanto las empresas publicas y en parti¢alBmpresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado EP-EMAPAR, como responsalle la dotacién de los
servicios basicos, tienen el compromiso de mejdoar niveles de gestion para
administrar, operar y mantener los servicios deagmutable y alcantarillado, con un
manejo eficaz y eficiente, con criterio empresasay con el objeto de preservar la
salud de los ciudadanos, buscando equilibrios kesciaconémicos y ambientales,
manteniendo precios y tarifas equitativas y acomesla realidad econémica y social

de la poblacion de Riobamba.

6.5 OBJETIVOS

6.5.1 Objetivo General

Contribuir efectivamente a la optimizacion en lagpacion de los servicios de
agua potable y alcantarillado de la ciudad de Rwddz y con ello mejorar la calidad de

vida de sus habitantes.
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6.5.2 Objetivos Especificos

* ldentificar, en base a informacion secundaria denipresa EP-EMAPAR vy al
presente estudio de campo, las areas criticasedakmllo institucional de la

empresa.

* Plantear la metodologia Desarrollo Institucion&oytalecimiento Organizativo
DIFO, como una herramienta valida para atendepriasipales demandas de la
empresa EP-EMAPAR.

* Implementar la metodologia DIFO en el area adnmatist de la EP-EMAPAR.

6.6  ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Existen las condiciones para que la propuesta isdédey ya que EP-EMAPAR
se constituye en una empresa publica municipal gpesenta los componentes y
elementos basicos para diseflar e implementar um gda desarrollo institucional,

introduciendo procesos integrales de modernizaandsu estructura administrativa.

Existe el interés y compromiso institucional portpale la Gerencia General de
la empresa en fortalecer su gestion en el areangstrativa, funcionamiento interno,

talento humano, procedimientos y gestion de praceso

Los miembros del actual directorio de la EP-EMAPpigsidida por el Alcalde
de la ciudad, tienen el reto de plantear un praydetcorto, mediano y largo plazo que
permita un cambio en la imagen institucional dertgoresa y mejorar las condiciones
actuales del servicio; la propuesta sera presertadizs espacios politicos y técnicos de

la empresa para su analisis.
La poblacién de la ciudad de Riobamba, tiene garedgectativas sobre la

actual administracion de la EP-EMAPAR, existen nascltoincidencias de varios

sectores ciudadanos e institucionales, sobre lalgr@tica administrativa que tiene la
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empresa y sobre la necesidad de utilizar nuevasarhemntas de planificacion y

desarrollo institucional.

6.7 FUNDAMENTACION

A continuacion se presenta algunos conceptos quaitpédn mas adelante
establecer la importancia de la planificacion, fastalezas de la planificacion

institucional y sus aportes en las estructuras @idirativas de las empresas.

6.7.1 Planificacion

La planificacion es una poderosa herramienta dgndstico, analisis, reflexion
y toma de decisiones, acerca del quehacer actaacgmino que debe recorrer en el
futuro las comunidades, organizaciones e instiheso No solo para responder a los
cambios y a las demandas que les impone el entprlugrar asi el maximo de
eficiencia y calidad en sus intervenciones sinobiam para proponer y concretar las

transformaciones que requiere el entorno. (Burgbg9. pag. 25).

La planificacion significa prever y decidir hoy lasciones que nos pueden
llevar desde el presente hasta un futuro deseblolese trata de hacer predicciones
acerca del futuro sino de tomar las decisionesngeites para que ese futuro ocurra.
(Vaca, 2001. Pag. 34).

Es una herramienta que requiere del proceso pmaticdo de todos los
integrantes de la empresa, la planificacion no vasalver todas las incertidumbres,

pero si permitira trazar una linea de propésitoaradable. (Cuellar, 1999.Pag.16).

Si analizamos estos conceptos podemos apreciari@odad la articulacion que
busca la propuesta del diseiio del plan de desairdtitucional de la EP-EMAPAR,
con la propuesta de planificacién institucionalioaal que busca la innovacién en la
gestion y administracion de los servicios publiaa®) una nueva filosofia que va a la

par de toda accion institucional, implementandwoamientas y medios para atender de
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mejor manera a la ciudadania en su conjunto, asb dambién a los funcionarios y

servidores del sector publico.

A nivel nacional se plantea el Plan Nacional pdarBwen Vivir que busca un
Estado de calidad a través de una administracitaligante de las instituciones y
empresas publicas; garantizando bienes y servigiddicos de calidad a toda la
poblacion, minimizando las externalidades negatiyasos costos de transaccion

publico-privados.

6.7.2 Planificacion Institucional

La planeacién institucional es el proceso mediahteual una institucion se
anticipa y decide sobre su direccionamiento hdcfatero, a partir del analisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenamseptes; y con la participacion de
todos los actores tanto internos como externostignen intereses comunes sobre el
destino de la institucion. Este modelo comprendatrou etapas: Diagnostico
Situacional, Direccionamiento Estratégico, Formidlac Estratégica y Monitoreo
Estratégico, con sus respectivas subetapas. (0syal02.Pag.123)

A nivel nacional se plantea la utilizacion e impéatacion de estrategias,

herramientas e instrumentos que logren;

Investigacion para la Innovacioninvestigar nuevos modelos de prestacion de
servicios, innovadoras que hayan sido aplicada® t@m el pais como en el exterior;
Identificacion de necesidades y propuestas deigadide innovacion para generar un
Estado de calidad (Disefio, Gestidon y Regulacié8etgicios Publicos).

Estandarizacién de ProcesosReducir costos de transaccion a través de

procesos estandarizados y desconcentrados en Vésipno de bienes y servicios
publicos.
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Tecnologias de la Informacién en la Gestion Publidroponer modelos de
gestion que incorporen las TIC's en la gestion igabpara consolidar un Estado de

calidad.

Innovacion de Acuerdos de Cooperacion entre Se&oablico.- Generar
acuerdos de cooperacion y beneficio mutuo entrseetor publico, privado, social y

comunitario.

6.7.3 Estructura Administrativa

La estructura administrativa es un esquema formelrgpresenta las relaciones,
las comunicaciones, los procesos de decision phlosedimientos que articulan a un
conjunto de personas, puestos de trabajo, unidéadsres materiales y funciones, que
estan orientados a la consecucion de unos detatosnzbjetivos. (Ramid. 1999,Pag.
4).

6.8 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

En la actualidad existen varias metodologias pdralisefio de planes de
desarrollo institucional, sin embargo para el disdél plan de desarrollo institucional
de la EP-EMAPAR, se utilizé la metodologia DI/FQyegno ha sido aplicada en
empresas publicas a nivel de la provincia, y queesnbargo, es una metodologia

conveniente por los siguientes criterios:

a. Andlisis interno y externo

La metodologia se articul6 a las condiciones devastigacion, con un analisis
e interpretacion de informacién interna levantaddos departamentos de la empresa,
en especial un andlisis de la EP-EMAPAR en cuangaaificacion institucional,
procesos administrativos, comercializacion de lesvisios basicos, desarrollo del

talento humano.
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Ademas un andlisis e interpretacion de informaeiterna levantada en las tres zonas
de la ciudad atendidas con el servicio, informac&acionada con calidad del servicio
de agua potable, condiciones del servicios de agmtable, atencion al cliente,

desempenio de funcionarios y empleados.

La metodologia DI/FO a través del analisis inteynexterno, define un grupo
meta, en la propuesta de desarrollo institucioadacempresa EP-EMAPAR se define a
la poblacion de la ciudad de Riobamba como bereits del proceso.

b. Prioriza la sostenibilidad de la empresa

Este criterio guarda relacion con el cumplimiente dbjetivos y metas
institucionales, ya que uno de los fendmenos quedguponer en peligro la
sostenibilidad de los resultados del plan de delsainstitucional es el enfoque parcial
en los objetivos, priorizando el cumplimiento detivadades, esto significa que
generalmente no se presta suficiente atencion emlpresa publica, su estructura

administrativa, su organizacion y su funcionamiento

C. Mayor atencion al desarrollo del talento humano.

La metodologia DI/FO establece como un componeneitante el talento
humano de la empresa y las capacidades localeselAdisefio del plan de desarrollo
institucional de la empresa requiere la participaae todos sus funcionarios asi como

de las instituciones y organizaciones locales.

d. Cambios rapidos

El plan de desarrollo institucional de EP-EMAPARravés de la metodologia
DI/FO cuenta con un enfoque dindmico para enfremtacontexto que cambia con
rapidez, se apoya con instrumentos y herramierdes gdecuadamente analizar estos

cambios y evaluar su propia capacidad de encdasaespuestas adecuadas.
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e. Profesionalizacion de la gerencia

Cada vez mas se reconoce que las cuestiones géesrgiinstitucionales son de
importancia primordial para mejorar la gestion akeémpresas publicas, la metodologia
DI/FO hace referencia a que no es la superioridaedit¢a del disefio del plan, sino la
estructura organizacional y la capacidad geremiisglonible que determinan el éxito y

cumplimiento de metas y objetivos de la EP-EMAPAR.

En este sentido, la metodologia presta mucha &@tercla profesionalizacion de
la gerencia de la empresa, que requiere de instiagieherramientas y enfoques para

mejorar la estructura del plan de desarrollo insiinal.

La metodologia DI/FO implica un enfoque especifib® intervenciones en
empresas publicas y privadas, a continuacion sseptan los principios basicos que
forman la base de esta metodologia, a ser utilizadal plan de desarrollo institucional
de EP-EMAPAR.

6.8.1 Principios

a). Proceso de largo plazo

El DI/FO es una metodologia que no se puede reatima éxito mediante
proyectos o programas unicos de corto plazo. larglacion entre departamentos y sus

objetivos comunes es casi por definicion un procgee requiere paciencia y tiempo.

b). Flexibilidad

Es un proceso dindmico, la situacion y las condi&socambian con el tiempo, por
lo tanto, ademas del compromiso a largo plazo,dtodologia DI/FO requiere también
un compromiso flexible, en el cual las distintogatamentos pueden evaluar su

relacion de trabajo con cierta frecuencia.

C). Participacion

La metodologia DI/ FO se basa en el concepto desguecesita un apoyo amplio
para que las intervenciones, la metodologia esiedeiando las personas responsables
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de su implementacion y los beneficiarios participan la planificaciéon, la

administracion y evaluacion.
d). Sostenibilidad

Las empresas e instituciones pueden ser consaesmstenibles cuando brindan
un nivel apropiado de beneficios por un periodgdaite tiempo, la metodologia DI/FO
ayuda a evaluar y formular actividades sostenildes relacion a la capacidad
institucional.

6.8.2 Concepcion del Plan de Desarrollo Instituciat

El disefio del plan esta estructurado con la camnéeptransformadora y
aplicacion de procesos, apoyada en la metodoDifi@, la que plantea las siguientes

etapas:

CUADRO No. 54 ETAPAS PARA EL DISENO DEL PLAN DESARROLLO
INSTITUCIONAL EP-EMAPAR

ETAPAS CONTENIDO
1. Diagndstico Situacional | Identificacion y analisis de problemas
Analisis FODA
2. Desarrollo Institucional Contexto Institucibna

Visualizacion del contexto institucional Redes |de
contacto y andlisis de redes
Andlisis de las metodologias y formas |de
planificacién institucional

Redes de contacto y analisis de redes
Esquema institucional

Matriz de cobertura

Matriz de colaboracion

Exploracion del entorno

3. Desarrollo Organizacional Analisis de estrragtadministrativas
Coordinacion y agrupacién procesos administratiyos
Mecanismos de coordinacion
Motivacién de personal

4. Proceso Estratégico Orientacion Estratégica

5. Generacion de capacidade&tapas para la generacion de capacidades
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6.8.3 Descripcién del disefio del plan de desarrollinstitucional de la EP-
EMAPAR

ETAPA 1: Diagndstico Situacional
1.1 Definicion

El diagnéstico situacional sera la herramienta dwtmica que ayude a conocer,
analizar e interpretar los problemas y dificultadess relevantes de la empresa a patrtir
de determinadas técnicas se constituird la base foloual se construiran los procesos
de desarrollo institucional de la empresa publiEGaEBMAPAR. Los objetivos y las
funciones del diagndéstico responden a la necesldazbnocer las principales acciones
realizadas por la empresa y su vinculacion con daspetencias institucionales

establecidas y asumidas.

1.2 Identificacién y analisis de problemas

La determinacion de los problemas de la empresandiepa de:

a). Opinion de la poblacion servida por la empresa

Este punto considerara la importancia de recogepil@on de los clientes de la
empresa EP-EMAPAR sobre la problematica de losigesvbasicos entregados y
determinar la escala de sus prioridades. Parasaltd, de gran utilidad la aplicacion de

encuestas y entrevistas.
b). Competencia de la empresa

Se identificard si la problemética establecida astade con la competencia de
la empresa EP-EMAPAR. Para ello serd de gran atilida recopilacion y

sistematizacion de la normativa vigente.
c). Areas de influencia

Una vez identificados los problemas de la empretseslos cuales se debe
intervenir, sera necesario determinar la poblagi@h area geografica de servicio. Para

ello, se determina el porcentaje de la poblaciomefierencia, es decir aquella que se
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toma como punto de comparacién para calcular lanimaty de la carencia de los
servicios. Se recomienda la utilizacion de herrata®como el ARCGIS, que identifica

en forma clara y precisa este requerimiento.

d). Poblacion objetivo

La poblacién objetivo es el universo o conjuntaidalades de investigacion, se
refiere a personas, instituciones, documentoshdscetc, que son analizados en el
estudio y para las que seran validas las conclasigue se obtengan. La poblacion de
la empresa es 44 personas, pero solo se seleccitumaionarios que de acuerdo a los
niveles y areas de trabajo.

Por tanto la poblacion en la presente investiga@séta constituida de la siguiente

manera:
NIVEL AREA PERSONAL

Ejecutivo | Gerencia general 1
Gerencia técnica 1
Gerencia de comercializacion 1
Operativo | Operacién sistema de agua 10
Programas y proyectos 2
Total: 15

e). Generacion y requerimientos de informacion

Se requiere la mayor concrecion posible en la ifieation del problema, es
necesario concentrarse en los aspectos social@soraicos, culturales, geograficos,
ambientales, administrativos y politicos que deteam el problema, es importante
analizar a profundidad para definir cuales sonrd@®nes que originan, influencian o

agudizan el problema.
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La informacion recogida en el diagnéstico no soébed permitir describir y
explicar el problema sino también identificar emnfa general la viabilidad de las

soluciones posibles para resolverlo.

f). Caracteristicas y variables relevantes

En este punto se caracterizara las grandes caesiddal informacion existente
respecto de una determinada problematica, por sant@atara de delimitar en lo posible

el trabajo de recoleccion de informacion a aquestaictamente relevante.

Para cada uno de los aspectos demografico, ecomomsucial, (educacion,
salud), cultural, geografico, ambiental, se debes@ecificar las caracteristicas o0
variables mas importantes, éstas se relacionandrelementos esenciales que forman
parte del entorno, influyen o determinan el prolded cada caracteristica o variable
identificada habra que cuestionar para qué seesta informacion y si es pertinente

para explicar el problema de los sistemas basitds @udad.

En el diagndstico situacional no es solo se pretatescribir el problema sino
también analizarlo e interpretarlo. El analisis xplieacion se realiza recurriendo a
relaciones causales entre variables que deternansituacion actual y cuya alteracion
permitira modificarla, es decir es necesario estasl hipotesis sobre la relacion

existente entre variables fin de poder elaborgsroneso de cambio.

9). Estudio de oferta y demanda

Sera necesario realizar un estudio de oferta y déana fin de determinar las
caracteristicas del mercado, el estudio de meremié encaminado a estudiar la
demanda actual y futura. Es preciso cuantificandeesidad de servicios basicos, asi
como cuantificar la cantidad producida actualmeotela empresa.

El area de mercado hace referencia a:

La poblacion: su tamafio actual, su tasa de crecimiento y suctsta (edad, sexo,

nivel de ingreso, clase social, educacién, profesis.). La agrupaciéon de la poblacién
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en funcién de una determinada estructura, es losgudenomina segmentacion del
mercado. Los “segmentos” de consumidores prese@atteristicas comunes de tipo
demografico, geografico, psicoldgico, econdmico, kets cuales incidiran en una mayor

o menor demanda del servicio de agua potable cedad de Riobamba.

De acuerdo con la teoria econdémica la demanda demnitio basico depende
de las siguientes variables: del precio que sesigna, del nivel de ingresos de los
consumidores, del precio de los servicios subestat complementarios (tanqueros de
agua), de la tasa de crecimiento de la poblaciémasipreferencias del consumidor y de
la accion de las entidades gubernamentales. Asgrniidad demandada de un servicio
publico aumenta al bajar su precio, al aumentareaio se optimiza la utilizacién del

servicio.

Zona de influencia: el analisis de mercado debera restringirse a ona geografica
determinada. Las zonas geogréficas estaran erofudei las rutas, distritos y redes del

sistema de agua potable de la ciudad.

Déficit actual: Una vez que se ha recolectado la informacion sofaea y demanda
del servicio sera necesario hacer un balance amtbas, es decir confrontar la demanda
con la capacidad instalada en la zona de estudiio,de cuantificar el déficit actual del

servicio.

Proyeccion del déficit:el estudio de mercado no solo debera cubrir la ddemactual

sino también la que se puede esperar a futuro. é&oaexisten diversas técnicas de
proyeccion del mercado, con base a los datos tuegry de otros elementos
cualitativos que pueden contribuir a las proyecesonSerda de gran utilidad los
histéricos de planillas y consumos de micromedictel sistema de la ciudad,
analizados a través de herramientas y programasliststos como el (SPSS), que

permite cruzar variables y obtener analisis deralcua las necesidades de la empresa.
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1.3 Analisis FODA

La Orientacion Estratégica (OE) se plantea en gspuesta como un método
especifico de desarrollar estrategias, un métodadmaen el analisis de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas (FODA), gevaaias alternativas y ofrece una

priorizacion.

El FODA ha sido desarrollado como una herramiest&iia para el diagnéstico
situacional de la Empresa y que puede servir gasadisis dentro de un proceso de
desarrollo institucional. Sin embargo, el analiBiBDA no es el primer paso ni el
altimo, pero tiene su lugar especifico dentro delocde andlisis, planificacion vy
evaluacion. El analisis FODA combina un analistenmo de un proyecto (Fortalezas y
Debilidades) con un analisis externo (Oportunidagésnenazas). Por lo tanto, tiene
gue tener su base en un conocimiento profundogiatiores y actores actuales en el
contexto del trabajo, al igual que un analisis ypnob de los recursos y el

funcionamiento interno de la institucion.

En otras palabras, como requisito previo para élisie FODA, se necesita
explorar el entorno y se necesita analizar el ctotestitucional para poder identificar
las oportunidades y amenazas, mientras que al mimpo se necesita analizar la
institucidn interna para poder identificar susdt@tzas y debilidades.

1.3.1 Andlisis FODA en EP-EMAPAR
El analisis FODA consiste de dos partes: el amsaksiterno del entorno para

identificar las amenazas y oportunidades y el sisainterno de la empresa para

identificar las fortalezas y debilidades existentes

1.3.2 Analisis externo de oportunidades y amenazas

El analisis externo se describira de una formandica tomando en cuenta la

situacion real de la empresa (amenazas existamedunidades no-explotadas) al igual
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gue posibles tendencias y evoluciones. Sin embaaga, incluirlas en el analisis tienen
que ser realistas con indicadores claros y sin amieBpeculaciones. Ademas, el efecto

en el desempefio de la empresa debe ser substancial.

Una oportunidad sera definida como un hecho o eiu@iuexterno que, si se
aprovecha, podra contribuir de forma substancialraalizacién de la mision de la EP-
EMAPAR.

Una amenaza sera definida como un hecho o unactolaxterna que tiene o
puede tener un efecto substancial negativo en stnagefio de EP-EMAPAR. Las
amenazas seran retos que consisten de tendensiavatables o evoluciones en el
entorno que resultaran en el deterioro de la posicie la empresa, si no se toma

acciones correctivas.

1.3.3 Analisis interno fortalezas y debilidades

La situacion interna de EP-EMAPAR se discutira aseba la situacion existente
y explorar las fortalezas y debilidades existentaso las futuras. Las fortalezas y
debilidades de la empresa son los factores inteordgos que determinan su

desempeiio.

Por lo tanto una fortaleza se definirdA como unaadtaristica interna que
contribuye substancialmente a la realizacion denision de la EP-EMAPAR. Una
fortaleza es cualquier factor interno existenterdigeia, capacidad/ motivacion del
personal, conocimiento, recursos, vinculos con esgw, etc.) que ayudard para

aprovechar las oportunidades (o satisfacer la deadel servicio) y luchar contra las

amenazas.
ETAPA 2: Desarrollo Institucional
2.1 Contexto Institucional

El analisis institucional plantea identificar enslaciedad y area geografica del

cantdn Riobamba, las principales organizacionassttliciones y las actividades que
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realizan. Es de importancia identificar relacioriaborales, trabajo en conjunto,

actividades complementarias que ejecutan, asi commtereses y conflictos.

Es util tanto para el disefio como para la implea@an del plan de Desarrollo
Institucional de EP-EMAPAR, conocer el contextogstenario en el cual juegan un
papel todos los actores cantonales, saber quiéndues; quién se comunica con quién y

quién presta servicios a quién.

2.2 Visualizaciéon del contexto ingticional

La visualizacion del contexto institucional para EMAPAR plantea:

a. Los actores relevantes

Los actores pueden ser organizaciones formalesfoemales, instituciones
publicas y privadas, organizaciones no gubernanesntpersonalidades importantes,
con cargos de eleccion o designacion, lideresiostig. EI esquema inter-institucional
incluira todas las organizaciones que juegan urelpap la planificacion, aprobacién,
apoyo, coordinacion o ejecucion del plan de deBariostitucional de la empresa

publica EP-EMAPAR, el esquema inter-instituciomatluira por lo menos:

Las instituciones meta

El plan de desarrollo institucional de la emprefaEMAPAR identificar los
grupos sectores, organizaciones, institucionesriyolsabeneficiados, es imprescindible
aclarar de qué manera estan organizados los gparasaveriguar cOmo ponerse en

contacto con ellos o coordinar su colaboraciénrjigpacion.

Las instituciones y actores politicos, economicospcio-culturales y tecnolégicos

con influencia.

Las instituciones que se incluiran en el esquenter-institucional de la EP-
EMAPAR, pueden ser ubicadas en distintos nivelesdd el nivel nacional, o incluso

internacional, hasta el nivel local. No todos logles tienen necesariamente la misma
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relevancia, sera necesario identificar de cadatucgin y organizacién su nivel de

influencia y el interés por los servicios que ofréc empresa.

CUADRO No 55 MATRIZ DE UBICACION DE ACTORES

A
I MUCHO MUNICIPIO
N
F MINI%‘II'EERIO
L AMBIENTE ORGANIZACION 7
U DE MUJERES
CONSEJO
E MEDIANO PROVINCIAL
N
PARQUE
C INDUSTRIAL
I JUNTA
A PARROQUIAL
POCO :
>
POCC MEDIANO MUCHO
INTERES
b. Las relaciones entre los actores

En el esquema inter-institucional de la empreseemdeb identificarse las diferentes
relaciones entre todos los actores. Debera refejagalidad y como tal debe incluir las
relaciones formales (verticales, contractualesfiags) e informales (horizontales, no-
oficiales) entre las instituciones e individuosnialas relaciones formales como las
informales deberan ser reflejadas en el mismo esguater-institucional, usando

distintas flechas para distinguirlas.
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CUADRO No. 56 MAPA DE RELACIONES

A
MUNICIPIO
| mucro l/\. .
N MINISTERIO ’ \
DE
F AMBIENTE ORGANIZACION 7 °
L MEDIANO DE MUJERES
U PROVINCIAL
E \
—
N E INDUSTRIAL
C JUNTA
| POCO PARROQUIAL
A |-
POCC MEDIANO MUCHO
INTERES
C. Intensidad de las relaciones

Sera de mucha utilidad mostrar a través del PlaDesarrollo Institucional de EP-
EMAPAR la intensidad de las relaciones, identifd@ansistemas de comunicacion,
capacidad de organizacion, prestacion de servitiasintensidad se identificara en
términos de volumen (cantidad de bienes, de dimexaucrado), frecuencia (frecuencia

de mensajes, de contactos) y/o importancia de lkciom (Util para operaciones

practicas).

2.3  Andlisis de las metodologias y formas de pldicacion institucional

La metodologia DI-FO es una herramienta para facilel proceso de
conceptualizacion, disefo, ejecucion y evaluaciénadplanificacion institucional. Su

énfasis esta centrado en el fortalecimiento de skauetura administrativa de las

instituciones.
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La metodologia DI-FO plantea un analisis rapido la® procesos y de la

planificacién institucional con la aplicacion decempreguntas basicas:

No. PREGUNTAS RESPUESTAS
Si NO

1 La empresa EP-EMAPAR, tiene una visidn
clara de las caracteristicas de la sociedad
para la que esté trabajando y un claro
entendimiento de los problemas a los que se
enfrenta esta sociedad.

2 La empresa EP-EMAPAR, tiene una
declaracion de mision institucional.

3 La empresa EP-EMAPAR tiene metas
globales y metas por area estratégica.

4 La empresa EP-EMAPAR, conoce la
demanda de los clientes externos.

5 La empresa EP-EMAPAR, conoce la
demanda de los clientes internos.

6 La empresa EP-EMAPAR, conoce los
niveles de desempefio de sus funcionarigs y
trabajadores.

7 Se conoce la estructura organizacional y
administrativa de la empresa EP-EMAPAR,

8 La empresa EP-EMAPAR, elabora su

presupuesto e funcion de las metas globales
y metas por lineas estratégicas.

9 La empresa EP-EMAPAR establece
cronogramas de acuerdo a sus lineas
estratégicas.

10 La empresa EP-EMAPAR establece
funciones y roles del personal de acuerdo a
lineas estratégicas.

11 La empresa EP-EMAPAR establece
mecanismos de evaluacion de la gestion de
la empresa

Elaboracion: Ivan Rios G.

2.4 Redes de contacto y analisis de redes

En el mundo empresarial, el concepto de redes miaco tiene su origen en la
década de los 70" en el contexto de la busquedangkeo, y la busqueda de empleados

calificados.

En la actualidad, las redes de contacto se defmeocel proceso activo de

establecer y manejar relaciones productivas: uth@xeensa de relaciones personales e
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institucionales incluye relaciones con clientes, ovpedores, competidores,
inversionistas y comunidades, ademas de las relesioon y entre las unidades de la

institucion.

El territorio de las redes, cubrira relacionesrimis y externas de la empresa
EP-EMAPAR. Las relaciones internas incluiran aqeetion individuos como gerentes,
directores departamentales, jefes departamentalesnbros de equipo, empleados,
obreros. Las relaciones externas incluiran aquebtias clientes, proveedores,
consumidores, inversionistas, donantes, agenciagadoras, ciudadania, asociaciones

de comercio.

CUADRO No. 57 TERRITORIO DE REDES EMAPAR

Interno Externo
Presidente Directorio Prefecto Provincial
Gerente General Gobernador de la Provincia
Asesor Juridico Director MIDUVI
Asesor Planificacion Director MAE
Asesor Relaciones Publicas Rector ESPOCH
Personal Asesor Recursos Informaticos Rector UNACH

Director Administrativo Financiero
Director Técnico
Director Comercializacion

Empleados

Obreros

Directorio Clientes

Recursos Humanos Proveedores

Adquisiciones Inversionistas

Bodega Banco del Estado

Contabilidad Comunidad Europea

Presupuesto ESPOCH

Tesoreria UNACH

Servicios Generales Contraloria del Estado
Grupo Unidad de Operacién y Procuraduria del Estado

Mantenimiento S.A.P. Ciudadania

Unidad de Operacion y
Mantenimiento S.A.

Unidad de Estudios Disefios y
Control de Calidad

Catastro y Medicion

Atencion al Cliente Ventas y
Recaudacion

Conexiones Domiciliarias
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2.5  Esquema Institucional

El esquema Institucional de EP-EMAPAR sera una enage las principales

unidades y departamentos que conforman cada ulaa deecciones de la empresa.

En la actualidad la EP-EMAPAR cuenta con el sigigieesquema institucional.
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ESQUEMA INSTITUCIONAL ACTUAL DE EP-EMAPAR

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA DE AGUA POTAB LE Y ALCANTARILLADO

" DESPUES DEL PERIODO DE TRANSICION "

[ DIRECTORIO J

DE RIOBAMBA EMAPAR

TOTAL 20 PERSONAS
PREPARADO POR :EMAPAR-CONSULTORA
EMAPAR - MIDUVI

| REVISADO POR :
[ GERENCIA ] APROBADO POR: EMAPAR —MIDUVI
GENERAL VIGENCIA : DESPUES DEL PERIOD DE TRANSICION
5 PERSONAS
(incluye secretaria) RELACIONES RECURSOS
PUBLICAS INFORMATICOS
[ PLANIFICACION J—
[ 1
GERENCIA GERENCIA DE
ADMIN ISTRATIVA- GERENCIA INGENIERIA O TECNICA
FINANCIERA COMERCIALIZACION
_
ESTUDIOS
AGUA POTABLE Y DISENO
CONTABILIDAD SERVICIO AL ~
CLIENTE
Y RECAUDACION
SUPERVISOR
DE OBRAS
UNIDAD DE ALCANTARILLADO
5 PERSONAS CONTROL DE ‘
(incluye secretaria) PERDIDAS

5 PERSONAS
(incluye
secretaria)

5 PERSONAS
(incluye secretaria) y
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ESQUEMA INSTITUCIONAL PROPUESTO DE EP-EMAPAR

DIRECTORIO

GERENCIA
GENERAL 1

~——

RELCIONES
PUBLICAS 1

RECURSOS
INFORMATICOS 1

PLANIFICACION 1

/

ASESORIA
JURIDICA 1

GERENCIA
ADMIN ISTRATIVA-
FINANCIERA 1
4 ~N -
RECURSOS )
HUMANOS 1 CONTABILIDAD
\\§ Y, \_
( h ( SEGURIDAD
INDUSTRIAL
ADQUISICIONES 2 SERVICIOS
GENERALES
-

S

/

/

1

~N

/

GERENCIA

COMERCIALIZACION 1

4 N\
SERVICIO AL
CLIENTE —
Y RECAUDACION 9
g /
4 N\
CATASTROS Y
MEDICION 10
g /
4 N\
CONEXIONES Y

RECONEXIONES 10

g I /
e N
UNIDAD DE
CONTROL DE
PERDIDAS 1
N\ J
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GERENCIA DE
INGENIERIA O TECNICA 1

AGUA POTABLE 1

)

)

( ESTUDIOS
L Y DISENO

1

Operacion y

mantenimiento

de agua potable 40

ALCANTARILLADO 1

)

)

Operacion y

mantenimiento de
Alcantarillado 9

54 PERSONAS

(incluye secretaria)




ETAPA 3: Anadlisis Organizacional de EP-EMAPAR

En el levantamiento de informacion del presenteajase pedié a funcionarios
y empleados una explicaciéon sobre la organizac®radempresa EP-EMAPAR, la
mayoria de funcionarios hizo referencia al orgaita, la representacion de las lineas
jerarquicas en la organizacion y la manera en @querganizacion es formada en

términos de departamentos, unidades, secciones.

La estructura es aparentemente uno de los commananportantes del disefio
organizacional. Una estructura funciona mejor quetra, porque es mas efectiva y
eficiente. Podemos decir de una estructura que w@®ctatica, inflexible, o
desequilibrada. Sin embargo, surge la pregunta ieocsabemos si un problema
organizacional esta relacionado con la estructura gon la gerencia, la motivacion del
personal, o la cultura de la organizacion. Unauesira es un conjunto de reglas sobre

la division de tareas, responsabilidades y competsmentro de la institucion.

En este documento se presenta una propuesta dédatera organizacional para
EP-EMAPAR, que es pertinente para empresas pubkeesrgadas de dotar de

servicios basicos, considerando tres analisis bgisic

1. Analisis de la Estructura Administrativa de laamigacion
2. Andlisis de cdmo se coordinan las actividades adtrdtiivas y coOmo se agrupan
3. Andlisis de la jerarquia: la divisibn de responkdddes y competencias

administrativas.

3.1 Anédlisis de estructuras administrativas en la B-EMAPAR

La propuesta identifica y plantea cinco distintaiscfones que se realizan dentro
de la empresa, cada funcion esta relacionada carparte basica. A continuacién se

describen las cinco partes basicas de la empresa.
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CUADRO No. 58 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

BASICA DE EP-EMAPAR
LAS PARTES BASICAS DE | EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
EMPRESA PUBLICAS DE | AGUA POTABLE Y

SERVICIOS BASICOS

ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA-
EP-EMAPAR

1. Procesos de Direccion Estratégica

Personal encargado de asegurar que |
institucion realice su Misién formulandd

y controlando estrategias pertinentes.

1 Directorio
Gerencia General

2. Procesos habilitantes de asesoria
Personal encargado de la prospeccion
la empresa y el cumplimiento de
normativas y reglamentos.

désesoria Juridica

Asesoria Planificacion
Asesoria Relaciones Publicas
Asesoria Informatica

3. Procesos habilitantes de apoyo

El personal no directamente involucrad
del proceso primario, pero dandpoyo
operativo a este proceso

loContabilidad

Presupuesto

Tesoreria

Adquisiciones

Recursos Humanos

Riesgos laborales

Mantenimiento, vigilancia y transporte

Nota: el personal de apoyo no es
necesariamente el personal menos pagag

o

4. Procesos productivos
Personal involucrado en actividades de
proceso primario de los servicios basic

IGESTION DE PRODUCCION
pEaptacion

Conduccion

Tratamiento

Distribucion

GESTION DE COMERCIALIZACION
Demanda del servicio

Venta
Recuperacion
Post venta

5. Procesos mandos Intermedios

Personal encargado de vincular la Directores

Gerencia General con el Nucleo
Operativo canalizando informacion y
coordinando actividades

Jefes Departamentales
Coordinadores de Unidades
Jefes de Cuadrilla
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A continuacidon se presenta una propuesta de geptiérprocesos para EP-
EMAPAR.

Gestioén por procesos administrativos de la instituén:

En la actualidad la empresa EP-EMAPAR no cuentapronesos de este tipo,
por lo que se plantea que los procesos de prodyctesvicios de la Empresa Publica
de Agua Potable y Alcantarillado EP-EMAPAR, se oeley clasifiquen en funcion de
su grado de contribucion o valor agregado al cumiphto de la mision institucional, la
propuesta consta de:

a) Procesos Gobernantes, direccionaran la gestsbitucional a través de la expedicion

de politicas, normas e instrumentos para poneurggidnamiento a la empresa.

b) Procesos Agregadores de Valor, generaran, astnairdn y controlaran los productos
y servicios destinados a usuarios externos y peamitcumplir con la mision

institucional.
c) Procesos Habilitantes, estaran encaminados exageproductos y servicios para los

procesos gobernantes, agregadores de valor, ampyandviabilizando la gestion

institucional.
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PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA EP-EMAPAR

CADENA DE LA EMPRESADE AGUA POTABLE Y ALCANTARILL ADO DE RIOBAMBA

Procesos Gobernantes

Gerenciamiento Estratégico |

Gestion Estratégica |

Procesos Agregadores de Valor
| | Gestion de Comercializacion

Gestion Técnica

TN T REGULACION TS o S e o~ < >~

~ . Polficas > ~ _ ASESORIA TECNICA ~ < < EJECUCION CONTROL Y~ ~

- Normas e = - Y COORDINACION - - EVALUACION -

— = Instrumentos Técnicos - — = —— - - __aud
AR — — — — — — — — — B — — — — — — — — — AP — — — — — — — — — — -
Procesos Habilitantes de Asesoria
Asesoria Juridica , Planificaciébn, Comunicacién, Contraloria l
Procesos Habilitantes de Apoyo
Gestion Administrativa, Gestion Financiera ,Gestion Tecnoldgica l
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3.2  Coordinacion y agrupacién de procesos adminrsttivos en EP-EMAPAR

La coordinacion y agrupacion de procesos de laudsiia administrativa
intentara ajustar las actividades de tal manera auribuyan de la manera mas
eficiente y efectiva para alcanzar los objetivosadempresa.

Con esta propuesta se quiere mitigar los errorggoplemas que ocurren

muchas veces en las dependencias de la empresadaie:

» La cantidad y calidad de los resultados de la whgtm insuficientes, lo que tiene
un impacto negativo en el desempeio de otra unidad.

e El servicio no se presta a tiempo, lo que causases en el trabajo de otra unidad.

* Ambas partes no hacen uso suficiente de la caghdielda otra, causando una sub-
utilizacién de la capacidad creativa de la otra.

* Algunas unidades hacen las mismas cosas, dupliesiderzos.

» Ciertas actividades necesarias no son realizadasaplee, creando brechas

Para abordar estos problemas de coordinacion ldadades requieren
informacion de las deméas sobre lo que se ha heclm que se debe hacer. Los
mecanismos de coordinacién que aqui se planteapasarasegurar que la informacion

sea proporcionada en el lugar adecuado y el monagigcuado.

33 Mecanismos de coordinacion

El mecanismo usado en esta propuesta para la npaordin es la
estandarizacion, se disefiara el trabajo de taldame la gente sepa qué hacer, apoyada
en una adecuada comunicacion y supervision. Hayfbrenas de estandarizacion: por
resultados, describiendo lo que se espera del swode trabajo, por contenido,
describiendo qué actividades hay que realizar,ryimgmumos, describiendo el nivel de
habilidades necesarias para desempefiar cierta taaggersonas con las habilidades

necesarias pueden realizar cierta tarea sin que lesddiga exactamente qué hacer.
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Simbologia Utilizada

Punto de referencia, un grupo Standard de simbgplagpuestos por la ASME

(American Association of mechanical Engineers).s ktmbolos serviran a la funcién

de analisis. Los simbolos utilizados no son excaitg® ya que los diagramas son

esquematicos y no modelos exactos de situaciot@sgambios en la presentacion son

favorables si contribuyen con aclaraciones. Sin agd una nueva variedad de

simbolos solo deben utilizarse si ofrece ventajatinths. Para el caso de la EP-

EMAPAR la simbologia que se utilizara en los faummas sera la siguiente:

Simbolo Nombre

Usado para representar

Q Operacion

El hacer algo en un lugar

e . Determinacion de cantidad
Verificacion X iy
y calidad en una operacion
Si entonces Si.
L (interrogantes en
Decision e
cumplimiento de
condiciones

Transferencia
Movimiento

0 . L,
Un cambio de localizacion.

Almacenamiento
Controlado u archivo

<)L

El almacenamiento
controlado o archivo de
algun producto
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ESQUEMA GENERAL DE APLICACION

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA
Y ALCANTARILLADO DE
RIOBAMBA

PROCESO PROPUESTO

CODIGO: |Proceso:

Edicién No.

Pag. ...de...

CONTENIDO

1. PROPOSITO.

Resultado de lo que se quiere conseguir
con la aplicacion de ese procedimiento.

2. ALCANCE:

Doénde inicia y donde termina

3. RESPONSABILIDADES

Unidades administrativas que intervieng

4. INDICADORES

Valores de referencia

5. DEFINICIONES

Normativa que rige la aplicacion

6. REFERENCIAS

Detalle de actividades del procedimiento

7. ANEXOS

Formatos que se utilizan para |el
desarrollo del procedimiento.
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3.4  Motivaciéon de personal en EP-EMAPAR

Adicionalmente a la necesidad de recursos finapgigrfisicos, la empresa EP-
EMAPAR necesitara personal comprometido que cumplkes requisitos de

comportamiento en este sentido:

a. Los funcionarios deberan sentirse atraidos no soitarpara formar parte de la
empresa sino identificados con la vision institneio

b. Los funcionarios deberdan desempefiar las tareas feacuales son
seleccionados y contratados y la mayoria lo hatndananera confiable.

C. Los funcionarios deberan desempefiar sus funciones ncas empefio e
involucrarse de alguna forma en comportamientostios, espontaneos e innovadores

en su trabajo.

ETAPA 4:  Proceso Estratégico en EP-EMAPAR

Una vez que se ha trabajado en procesos de diagmodsdtitucional a traves de las
diferentes herramientas, y se han identificadoplaeesos y relaciones internas en la
empresa, es fundamental tomar decisiones que dedinfuturo de la empresa. Este
proceso permite establecer las orientaciones gaesepo de trabajo, asi como la
asignacion de recursos materiales, econémicos yahasnpara conseguir las metas

propuestas.

El planteamiento de las estrategias empresarialas d

» Aprovechar oportunidades y fortalezas.

* Aminorar las amenazas y debilidades.

» Disefar nuevos servicios, productos o tecnologipsogesos que sean necesarios
para el éxito de la organizacion.

» Desarrollar programas de expansion y crecimiento.

Esta es, en definitiva, la etapa preparatoria [zatama de decisiones. Es el momento
de identificar en grandes lineas los caminos aisgdas recursos requeridos para una
gestion exitosa. Asi se retoma la vision y desdesalvan definiendo grandes ejes de

accion.
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4.1  Orientacion Estratégica

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico establece los fmeatos a seguir para alcanzar los
objetivos y metas planteadas.
La orientacion estratégica se construye en basa praceso participativo con los

actores internos de la Empresa, quienes aportancpastruir:

MISION

* METAS

* PRINCIPIOS

* VALORES

e POLITICAS

e« OBJETIVO ESTRATEGICO

* LINEAS ESTRATEGICAS

* PROGRAMAS Y PROYECTOS

« POAS
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ETAPA 5: GENERACION DE CAPACIDADES

Una de los componentes importantes que planteaetadologia DI-FO es la
generacion de capacidades en torno a los grandasiasay propuestas generadas para
le empresa. Esto garantiza que las orientaciosratégicas y todo el trabajo de
planificacién se articula con las potencialidadektdlento equipo humano con el que

cuenta la empresa.

El Talento Humano es el activo mas importante de anganizacion, pues mejoran y
perfeccionan el empleo y el disefio de recursosriakge y técnicos, lo cual no sucede a
la inversa. Por lo tanto el esfuerzo humano ed p#a el buen funcionamiento de
cualquier organizacion; si el elemento humano nid espuesto a esforzarse, la
organizacién dara marcha atras. De ahi que todanarion debe considerar como

punto neuralgico a su personal.

Es importante definir las estrategias para garantjge la generacion de capacidades se
articule a las nuevas propuestas de desarrollitucisinal y a su vez consoliden el
equipo humano, a fin de garantizar resultados aamed largo plazo.

El proceso de generacion de capacidades debe &mntaienta varias etapas:

* Seleccion de Personal (Ingreso).

» Entrenamiento y capacitacion.

* Implementacion de Sistemas de Evaluacion de Desiém
* Orientacién profesional.

» Conceptos y modelos de actitudes y motivacion.

* Reduccion de conflictos

» Estudios de Clima Laboral, entre otros.
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6.9 IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
A continuacion se desarrolla la propuesta de desainstitucional en el area

administrativa, en el departamento de recursos hasmde la EP-EMAPAR como un

aporte para la toma de decisiones por las auta@sdaduncionarios.

PLAN DE DESARROLLO INSTITUCIONAL EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE DE RIOBAMBA. EP-EMAPAR

AREA: Administrativa
DEPARTAMENTO: Recursos Humanos

ETAPAS DEL PLAN DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
1. Diagnéstico Situacional:
1.1  Identificacion y analisis de problemas
a). Opinién de la poblacion servida por la empresa
De las encuestas y entrevistas realizadas en regtatigacion se presenta el

siguiente cuadro resumen de los principales prodsede la EP-EMAPAR, en el area

administrativa.
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MATRI

Z PROBLEMA — CAUSA

PROBLEMAS

CAUSAS

Las capacidades
habilidades del personal ¢
areas claves de la E
EMAPAR no esta de acuerd
al requerimiento de |
institucion

WO se aplican indicadores de gestion que sefj
2los  problemas a tiempo y permitan  ton
Pdecisiones oportunas.

IEscasa capacitacion y conocimiento sobre
aformulacion y aplicacion de indicadores.

La gestién general y por areas no responde a
planificacion por objetivos.

No se realizan evaluaciones periédicas.

No se cuenta con informacion gerencial de
servicios.

alen
har

una

(0N

La estructura organizaciona
funcional, y la gestién de Ig
procesos no permiten
mejoramiento  instituciong
de la EP-EMAPAR.

lLla EP-EMAPAR presta el servicio sin u

autoevaluacion permanente de las areas de ges
eAlgunos empleados no conocen oficialmente
Ifunciones y procesos correspondientes a sus
de trabajo.

na
tion.
sus
areas

No se aplican canales eficientes de comunicagcion

internos y externos

No se socializan instrumentos legales exister
como reglamentos y manuales.

No se aplican los subsistemas de persd
seleccion, contratacion, induccion, capacitac
control, evaluacion.

Existe injerencia politica en la contratacion
personal, el perfil de los técnicos responden &
cargos que desempefian.

ntes,

nal:
on,

de
los

El planificacién instituciona|
no es la herramienta @
trabajo y decision de Ig
autoridades y departamentd

Las é&reas de direccibn y gerencia no
leestablecido un plan operativo anual que guié
operacion y gestion de la empresa

d a cultura organizacional establecida no cong
trabajar en base a una planificacién totalme
participativa.

La injerencia de autoridades no aporta
mejoramiento integral de la gestion

b |a

ente

al

Incidencia negativa politica en decisiones de 4reas

técnicas y administrativas

La capacidad de respuesta
la empresa es limitada an
las  exigencias de |
comunidad

deusencia de un plan de capacitacion que contril
tal mejoramiento de la capacidad técnica

gempleados y funcionarios.

Los conflictos internos afectan negativamente
clima organizacional de la empresa

Se desconocen las reales capacidades de
funcionarios y no permite el desarrollo personz:

profesional para mejorar la gestion de la empre

uya
de

> al

sus
al y
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b). Competencia de la empresa

MARCO JURIDICO

Revision de leyes ordenanzas que amparan el fuaroie@mto de EP-EMAPAR, y de su

area administrativa.

MARCO JURIDICO

Constitucion de la Republica del Ecuador 2008.

Ley Orgénica de Empresa Publicas

Ley de Régimen Municipal

Caodigo Territorial de Autonomia y Descentralizae{@®TAD
Ordenanza de creacion de la EP-EMAPAR

Reglamento que regula acciones extrajudiciales ghraobro de cartera

vencida y procedimiento para el ejercicio de lasfliccion coactiva

o

Reglamento para el uso del servicio de agua potakdlicantarillado en

cantén Riobamba.

Reglamento de Contrataciones

Reglamento de Adquisiciones de menor cuantia

Reglamento para el fondo fijo de caja chica

Reglamento de organizacion y funcionamiento dekatirio de la EP
EMAPAR

Reglamento que regula la estructura tarifaria ycabro de tasa por |a

prestacion del servicio de agua potable y alcdladoi canton Riobamba
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C).

d).

Area de influencia

Ubicacion Geogréfica:

Region Sierra Central, Capital de la Provincig
Chimborazo, a 196 Km. de Quito.

de

Superficie:

979.7 Knf

Division Politica:

6 Parroquias urbanas:

Riobamba, Maldonado, Veloz, Lizarzaburu,
Velasco, Yaruquies.

10 Parroquias Rurales:

San Juan, Licto, Calpi, Quimiag, Cacha, Flor

Punin, Cubijies, Lican, San Luis.

Poblacion:

Total Cantonal: 193.315 habitantes

Poblacion objetivo

Poblacién Riobamba:

124.807 habitantes

Tasa de crecimiento poblacional: 2.53%

Generacion y requerimientos de informacion

Area Urbana de la cabecera Cantonal: 3200 Has

Predios Urbanos:

36.254 predios

Con edificacion: 26.514

Solo predios: 9.740

Composicion familiar: 3.9 personas/familia
Altura: 2720msnm
Temperatura media: 10C

Clima:

frio lluvias todo el afo

Fuente: INEC, 2010
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f). Caracteristicas y variables relevantes

Ingreso familiar promedio: 296.10 dolares mensuales
Principales actividades econémicas: Turismo, agricultura, comercio
Poblacion econémicamente activa: 60.98%

Servicios con que cuenta la ciudad: Energia Eléctrica, agua potable,

alcantarillado, desechos soélidos
radio, television, prensa,

transporte urbano.

Pobreza urbana: 7.5%
Indigencia Urbana: 48.8%
Pobreza Rural: 85.10%

Fuente: INEC, 2010

2. Analisis Institucional

2.1 Contexto Institucional

Identificacion de los principales departamentosadeld administrativa de la EP-
EMAPAR.

2.1.2 Gerencia Administrativa Financiera

Recursos Humanos
Adquisicion

Bodega y control de activos
Contabilidad

Presupuesto

Tesoreria

Servicios Generales

© N o o~ W hPRE

Seguridad Industrial
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2.2 Visualizacién del contexto institucional

A continuacion se visualiza un grafico a nivel agartamento dentro del area
administrativa con los ocho departamentos que idocman, se determina la relacion
de cada uno de ellos en funcién de claridad des rgpléunciones en el proceso de
dotacion del servicio basico, las condiciones yueggnientos para cumplir con los

objetivos planteados.
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ROLES Y FUNCIONES

MATRIZ DE UBICACION DEPARTAMENTOS AREA ADMINISTRATI VA EP-EMAPAR

o)
5 CONTABILIDAD
.}
=
RECURSOS
e)
Z SOIBIESA HUMANOS
2
= TESORERIA ADQUISICIONES
o SERVICIOS
8 GENERALES PRESUPUESTO
o SEGURIDAD
INDUSTRIAL
POCO MEDIANO MUCHO

CONDICIONES Y REQUERIMIENTOS
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ROLES Y FUNCIONES

MAPA DE RELACIONES DEPARTAMENTOS AREA ADMINISTRATIV A EP-EMAPAR

0
5 CONTABILIDAD
D
=
L N
.......... RECURSOS
2 BODEGA HOMANGS
E
= TESORERIA  [~~___ ADQUISICIONES
\\
I\
o SERVICIOS N\
8 GENERALES \.| PRESUPUESTO
o SEGURIDAD
INDUSTRIAL
POCO MEDIANO MUCHO

CONDICIONES Y REQUERIMIENTOS
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En el mapa de relaciones se puede visualizar qe¢ &nea administrativa no se
visualizan lineas jerarquicas, de la investigaceéalizada se confirma el débil liderazgo
en las areas de la empresa, consecuentemente nrea fmmeral hay dificultades en
cuanto a la definicién de roles y funciones dedepartamentos, y no cuentan con las

condiciones y requerimientos para cumplir con tavgion de servicios basicos.

En cuanto al nivel cooperativo y operativo, sedauebservar una deébil y casi
nula relacién de cooperacion entre la tesoreréabptlega representada por una linea de

color negro punteada.

Una relacion en dos sentidos entre el departameletocontabilidad y
presupuesto, representada por una linea roja, wErdac a la investigacion realizada
estos dos departamentos tienen un nivel de coaprregnflictivo existe duplicidad de

funciones.

Una relacion en un solo sentido entre el deparé&mde recursos humanos
hacia el departamento de presupuesto, se representauna linea verde, de la
investigacion realizada el nivel de cooperacidrreeastos dos departamentos esta en
funcidén de el numero de partidas presupuestaries Ipa contratos de funcionarios y

empleados.

La relacion entre el departamento de adquisicignpsesupuesto representado
por una linea de color azul, esta en funcion depltidas presupuestarias para las
adquisiciones de la empresa, la relacion es ahéliciiva por cuanto el departamento
de presupuesto toma directamente las decisionesastio a que se debe adquirir para
la empresa EP-EMAPAR.

2.3  Andlisis de las metodologias y formas de pldicacion institucional

De la informacion interna y externa levantada ¢e estudio se obtiene:
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CUADRO DE ANALISIS DESARROLLO
ADMINISTRATIVA DE LA EP-EMAPAR.

INSTITUCIONAL AREA

No. PREGUNTAS RESPUESTAS
S NO

1 El area administrativa de la empresa EP-EMAPAR, X
tiene una vision clara de las caracteristicas de la
sociedad para la que esta trabajando y un claro
entendimiento de los problemas a los que se eaffent
esta sociedad.

2 El area administrativa de la empresa EP-EMAPAR, X
tiene una declaracion de mision institucional.

3 El &rea administrativa de la empresa EP-EMARAR X
tiene metas globales.

4 El area administrativa de la empresa EP-EMAPAR, X
conoce la demanda de los clientes externos.

5 El area administrativa de la empresa EP-EMAPAR, X
conoce la demanda de los clientes internos.

6 El area administrativa de la empresa EP-EMAPAR, X
conoce los niveles de desemperfio de sus funcionarios
y trabajadores.

7 Se conoce la estructura organizacional | y X
administrativa de la empresa EP-EMAPAR,

Como se puede observar en el cuadro en el aramiattativa de la empresa

EP-EMAPAR existen debilidades en cuanto a la pleafén institucional, por lo que

se plantean algunas propuestas de apoyo.

2.4 Redes de contacto y analisis de redes

A continuacién se presenta un cuadro en donde esgtifida las relaciones

internas y externas en el area administrativa dEERPAR.
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CUADRO TERRITORIO REDES DEPARTAMENTOS AREA

ADMINISTRATIVA EP-EMAPAR

INTERNO

EXTERNO

Director Administrativo
Jefe Recursos Humanos
Jefe de Adquisiciones

Jefe de Bodega

Presidente Directorio
Gerente General
Jefe Técnico

Jefe de Comercializacion

PERSONAL Jefe de Contabilidad Procurador

Jefe de Presupuesto Director de Planificacion
Tesorero Jefe de Relaciones Publicas
Jefe de Servicios Generales
Jefe de Seguridad Industria
Departamento de RecurspBirectorio
Humanos Gerencia General
Departamentos deDepartamento Técnico
Adquisiciones Departamento de
Bodega y Control de Activos Comercializacion

GRUPO Presupuesto Asesoria Juridica
Tesoreria Asesoria Planificacion
Departamento de ServicipfAsesoria de Relaciones
Generales Publicas
Departamento de Seguridad

Industrial
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2.5 Esquema Institucional

AREA ADMINISTRATIVA DE EP-EMAPAR

GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Recursos Adquisicitn Bodega y Contabilidad || Presupuesto Tesorerfa Servicios Segquridad
Humanos Control de Generales Industrial
Activos
3. Andlisis Organizacional
3.1 Analisis de la estructura area administrativedEP-EMAPAR

A continuacién se presentan graficos en dondealizaie
Andlisis de las partes basicas del area adminisrde la EP-EMAPAR.
Andlisis de coordinacion de objetivos y actividades

Andlisis de jerarquia, responsabilidades y compéen
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3.1.1 DIRECCION ADMINISTRATIVA

Reporta a: Gerencia General

Elaborar plan Elaborar Realizar las Entregar en Proveer
anual de banco de datqs | adquisicione bodega los servicios de
adquisiciones: de con base ene bienes, Mantenimient
bienes muebles,\ | proveedores plan anual. equipos y o Vigilancia y
suministros y estableciendo Verificar materiales Transporte
materiales en una relacion normas de conforme a la

coordinacion costo calidad y normativa

con las beneficio marco legal vigente y de

dependencias de | favorable a la vigente. manera

la empresa empresa : oportuna

A

Prevenir los Mantener y Proveer de
Riesgos Desarrollar al Recursos
Laborales en recurso Humanos a la
la empresa humano de la empresa

empresa

Son objetivos de la Direccion Administrativa loglsentes:

a) Planificar, organizar, coordinar y controlar aaales relacionadas con la
estructura organica funcional de la empresa, adimiwion de los recursos
humanos, el sistema de adquisiciones, los servenomles y servicios generales

basicos.
PROCESOS
Los procesos que la Direccién Administrativa delnalir son:

» Preparar informacion general de la empresa sobgtdacion de los recursos

humanos, de cara a la planeacion institucionaiaritiera de la empresa,
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» Desarrollar programas que permitan a la emprestaicda manera permanente con
el recurso humano necesario y calificado parasmello de los distintos procesos.
» [Establecer procedimientos que permitan contar cosistema de mantenimiento

preventivo de los bienes institucionales, maguasayi equipos.

3.1.2 DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Reporta a: Direccion Administrativa

Mantener un clim
laboral adecuado &n
la empresa. (Buen
relacion entre

empresay
trabajador)

Proveer los
recursos humanos
(cantidad y calidad)
para los procesos
que la empresa
ejecuta de acuerdo
a planificaciéon

Mantener y
desarrollar al recurs
humano de la
empresa (formacion,
planes de carrera,
remuneraciones)

Son objetivos del Departamento de Recursos Humanos:

a) La administracion de los recursos humanos darlpresa, con énfasis en su
desarrollo como factor competitivo, diferenciadagenerador de valor.

PROCESOS

Los procesos que el Departamento de Recursos Hgnaaghe cumplir son:

» Disefiar y administrar, programas sobre reclutamjerseleccion, induccion,
capacitacion, clasificacibn remuneracion, evaluacel desempefio, bienestar
social, y demas areas del ambito de recursos hwsnano

e Asesorar a las dependencias de la empresa en sstglaxionados con la
Administracion de Recursos Humanos;

» Presentar proyectos de racionalizacion de logsesthumanos de la empresa

« Mantener actualizado los expedientes del personabeneral y su respectiva
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custodia;
* Preparar y tramitar las acciones de personal mglados con los nombramientos,

contratos, traslados, ascensos, renovacionasjfichciones, vacaciones,

permisos, licencias, sanciones disciplinaria¢rgs de conformidad con leyes y
reglamentos vigentes.

* Administrar el sistema de contratos de personal.

3.1.3.

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL

Reporta a: Direccion Administrativa

Administrar I3
ejecucion de

Diagnosticar
necesidades d

Organizar lo
servicios de

Elaborar plan ge
mantenimiento

servicios en la limpieza; los servicios preventivo y
empresa, en vehiculos, (requisicion correctivo de la
coordinacion guardiania materiales, empresa

con todas las ordenes, (edificios,

distribucion
persona

dependencias vehiculos, etc.)

Determinar Elaborar el

Elaborar

estadisticas
sobre el control
de pérdidas
(accidentes e
incidentes) y
notificar al
ESS.

Ejecutar
actividades de
capacitacion
en seguridad €
higiene del
trabajo

especificacion
es técnicas del
equipo de
proteccion
individual de
los
trabajadores.

programa anual
de Seguridad e
Higiene del
trabajo en
coordinacién
con las demas
dependencias d¢
la empresa.

Son objetivos del Departamento de Servicios Gérerg Seguridad Industrial los

siguientes:

a) Planificar, organizar, coordinar y controlas lactividades inherentes a la
provision de servicios generales (limpieza, veliguguardiania) en la empresa;
asi como coordinar y supervisar el cumplimientdade normas establecidas de

seguridad e higiene del trabajo.
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PROCESOS

Los procesos que el Departamento de Serviciosr@lesey Seguridad Industrial debe

cumplir son:

* Programar los trabajos de servicios generales e solicitados por las diferentes
unidades de la Empresa;

e Supervisar y vigilar el cumplimiento de las actadés de seguridad fisica, higiene
del trabajo y el mantenimiento de las instalacae la Empresa.

* Mantener un control estadistico individual por eeld, del consumo de repuestos,
combustible, lubricantes y de los siniestros odosien cada uno de ellos;

e Supervisar y vigilar el cumplimiento de las actadés del servicio de guardiania y
de mantenimiento de las instalaciones de la empresa

» Preparar y tramitar las bases de la coordinaciom Oireccion Juridica y la funcion
de ingenieria para la contratacion de polizas darss de activos fijos, personal de
la empresa, cauciones, rotura de maquinaria, reapdidad civil, robo y asalto y
riesgos especiales, vehiculos, equipo electrérnimmendio, transporte de dinero,
accidentes personales, riesgos especiales y trd@sigomateriales impostados;

« Realizar un reconocimiento, avallo comercial y @a@ildn de todos los bienes
asegurables, tanto de materiales de dafio emerg@recesante y personales.

* Elaborar los proyectos de seguridad antirrobo endm a ser instalados en los
predios asegurables.

e Administrar las pélizas de seguros en coordinaaodn la empresa asesora de
seguros.

« Establecer un sistema de control, identificacidricacion y usos de los vehiculos,
maquinaria y equipo pesado de la empresa.

» Coordinar con las dependencias pertinentes enti&andi@acion de requerimientos
para la adquisicion de vehiculos, y emitir los infes correspondientes para rematar
o dar de baja aquel/os que por sus condicionesgsitades asi lo precisan.

» Elaborar el programa anual de seguridad de SegurdHligiene del Trabajo, en
coordinacion con todas las dependencias de la saipre

» Detectar, evaluar y controlar los factores de nemg el trabajo;
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* Programar y ejecutar el control de pérdidas poidaates y/o incidentes de trabajo,
elaborar estadisticas y notificar a la division Tielbajo del IESS;

» Determinar las especificaciones técnicas de la mpdrabajo y del equipo de
proteccion individual;

* Organizar actividades de capacitacion en seguadadiene del trabajo;

3.1.4 DEPARTAMENTO DE PRESUPUESTO

Reporta a: Direccion Administrativa

Determinar I13s | Formular el Elaborar el Ejecutar el Evaluar el
necesidades presupuesto presupuesto presupuesto avance de la
presupuestaria\ | de la empresal | de la empresa) | anual de la ejecucion
sdela empresa presupuestaria
empresa en (certificaciones en forma
coordinacion de existencia de /| peri¢dica

con las otras fondos para

dependenciay. pagos).

Liquidar el
presupuesto
anual de la
empresa

Elaborar
reformas
presupuestarias

Son objetivos del Departamento de Presupuesto:
a). Elaborar un presupuesto anual financiado, @termhine montos por funciéon y
programas, cuidando de un uso racional de los sesuen el periodo fiscal

programado.
PROCESOS

Los procesos que el Departamento de Presupuestacdeiplir son:

» Determinar las necesidades presupuestarias daunad#e los departamentos de la

entidad; formular y elaborar el presupuesto anual
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* Ejecutar el Presupuesto anual de la EP-EMAPAR estzbbase de datos técnicos

del presupuesto por programas.

« Evaluar los avances de la ejecucion presupuastariorma periodica,

* Preparar instructivos y manuales sobrecgaimientos presupuestarios;

+ Certificar

procedimientos de pagos.

la existencia de fondos en

» Elaborar las reformas presupuestarias.

e Liquidar el presupuesto

3.1.5

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Reporta a: Direccion Administrativa

Actualizar el
sistema de
contabilidad
de acuerdo a
normas
técnicas y
disposiciones
legales
vigentes.

Controlar el
cumplimiento
dela
normativa en
las
operaciones
previo el
registro
contable.

Elaborar los
Estados
Financieros
mensuales y
consolidados
anuales de
acuerdo a
leyes vigentes,

Elaborar
informes y
analisis
financieros
contables
sobre la
situacion de la
empresa

las partidpeesupuestarias para

Liquidar fondos
rotativos y caja
chica vigentes
en la empresa

Suscribir y
legalizar los
estados
financieros y

otros informes
contables de |

empresa.

conciliaciones
y . -
consolidacion
es bancarias

de las cuentas
de la empresa

constataciones
fisicas anuales
en la bodega
de la empresa
(inventarios)

Son objetivos del Departamento de Contabilidagigsientes:
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a) Realizar el registro contable de las operasiague se generen en la empresa, de
acuerdo a los principios de contabilidad generatemecgeptados y las leyes

vigentes.

PROCESOS

Los procesos que el Departamento de Contabilidad demplir son:

« Mantener actualizado el sistema de contabilidadaceerdo a normas técnicas,

disposiciones legales y reglamentarias vigentes.

* Mantener un adecuado y actualizado plan generalidetas de conformidad a las
disposiciones legales vigentes.

« Verificar la veracidad de la propiedad y legalidiedos desembolsos, observando el
cumplimiento de la ley de contratacion publica, ey consultoria, reglamentos
generales y especiales, manuales, instructivosnasl@isposiciones administrativas

financieras vigentes.

* Presentar informes sobre la situacion financierdéadempresa, estados financieros
mensuales y consolidados anuales, de acuerdo arileapios de contabilidad
generalmente aceptados, normas ecuatorianas debiiolsid y disposiciones
legales vigentes requeridas por las autoridadda denpresa y los Organismos de

Control.

* Realizar la constatacion fisica en bodegas una aleafio y participar en la

enajenacion y baja de inventarios.

« Liquidar los fondos especiales, rotativos y cajaisas que hayan sido previamente

aprobados por la autoridad competente

» Realizar el control previo de las operaciones g@uegistran en la contabilidad
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* Mantener el archivo adecuado y actualizado con ladkbbcumentacién de soporte

de las operaciones financieras

3.1.6 DEPARTAMENTO DE TESORERIA
Reporta a: Direccion Administrativa

Recibir y Elaborar Realizar las Enviar a Administrar y
controlar los reportes de transferencias contabilidad I custodiar los
reportes de los flujo de caja de fondos para | documentacié fondos, titulos,
valores que (diaria, los pagos que n soporte de papeles
ingresan semanal, realiza la los ingresos y fiduciarios,
diariamente a la mensual, empresa. documentos garantias y mas
empresa trimestral, de pago. valores de la
(tributarios, no anuaj. empresa
tributarios,
otros)

Realizar
informes sobre
situacion de -«
titulos de
créditoy
garantias
recibidas por la
empresa
(Vencimiento,
mora, etc)

Ejercer la
funcién de
juez de

coactivas

Son objetivos del Departamento de Tesoreria:

a) Planificar, organizar, controlar y custodias fondos de la empresa, sean éstos
en numerario, recuperaciones, documentos exigiblggociables sobre los
cuales presentara informes oportunos que le seryehia la elaboracion del

presupuesto financiero.
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PROCESOS

Los procesos que el Departamento de Tesoreria:aishelir son:

» Establecer procedimientos de control interno caraiie de las operaciones de caja,
asi como la custodia de fondos y otros activosfiraos de la empresa.

e Supervisar la ejecucion del programa de flujo de.ca

e Controlar el tramite de egresos de fondos de cométad con las disposiciones
legales y reglamentarias aprobadas para el efeptalizar las retenciones legales
correspondientes.

* Administrar y custodiar los fondos, titulos, pagefaluciarios, garantias y mas
valores de propiedad de la empresa.

* Preparar reportes de flujo de caja con aperturéagdgemanal, mensual, trimestral y
anual, para la toma de decisiones y presentamn@®m los organismos de control

» Ejercer la funcion de juez de coactivas

» Realizar las transferencias de fondos para lo®gast valores

* Proporcionar informacion de caracter oficial insegn/o externa sobre documentos
en custodia y o garantia, fecha de caducidad, plazagencia, a quien lo solicitare,
con el objeto de dar cumplimiento a los compromesiablecidos

e Cuadrar el parte diario de ingresos obtenidosva&s$rde las cajas recaudadoras

» Recibir y controlar los reportes de los valores goe ingresos como impuestos
derechos de pago por servicios, contribucionegicgeciones, multas e ingresos
no tributarios efectdan los clientes del servicla ampresa

» Revisar e informar mensualmente sobre el vencimiel® todos los titulos de
créedito que se encuentran en mora, agilitar su ogolegun los tramites
jurisdiccionales respectivos a solicitar su bajasde del caso; para evitar cartera

vencida.
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3.1.7

Reporta a: Direccion Administrativa

DEPARTAMENTO DE BODEGA Y CONTRQ. DE ACTIVOS

Almacenar y Distribuir previg Determina Realizar la
custodiar los pedido los e informar toma fisica de
suministros y suministros y sobre saldos inventarios
materiales materiales, bienes minimos y existentes en
bienes muebles muebles y equipos maximos que la bodega en
y equipos de la de la empresa, necesita la coordinacion
empresa, verificando empresa a la con el Dpto.
verificando cantidad y calidad y Direccion de

cantidad y cumplimiento de Financiera Contabilidad.
calidad normativa interna/

Son objetivos del Departamento de Bodega y Cod&d\ctivos los siguientes:

a) Proveer de bienes muebles, suministros yriak#® que la empresa necesite,
cuidando que se ajusten a normas de calidad, yaaalacion costo beneficio
equilibrada. Procurando ademas cumplir con la novnéegal vigente para este

tipo de actividad.

b) Almacenar y custodiar los bienes de la empbagaprocedimientos idéneos, en
beneficio de una distribucion eficaz en cantidacdtajidad, y cuidando de
mantener un saldo de existencias que no afecteorelal desenvolvimiento de
las actividades programadas.

PROCESOS

Los procesos que el Departamento de Adquisiciorigsdgga debe cumplir son:

e Elaborar el Plan anual de adquisiciones de biengsblas, suministros y materiales
en base a las solicitudes enviadas por los orgaarofistrativos de la empresa.

» Administrar el proceso de adquisiciones, realizaledoalificacion de proveedores
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de bienes y servicios de la empresa.

Supervisar la administracion de bodegas de materialministros e inventarios.
Realizar las adquisiciones con base en el Plamual de Adquisiciones, con
sujecion a las normas técnicas, de calidad y megad vigente en la empresa.
Mantener registro actualizado de precios unitagi®$os productos que adquiere la
empresa

Entregar a bodega, los bienes, equipos y materadiegiiridos con la debida
conformidad y oportunidad del caso.

Recibir, custodiar, almacenar y distribuir los swmistros y materiales, bienes
muebles y equipos de la empresa, verificando sutdeales y calidades

Realizar y supervisar la toma fisica de inventadesactivos fijos y de consumo
interno en coordinacion con la Direccién Administra Financiera

Llevar un registro sobre saldos minimos y maximedas bienes que necesita la

empresa para el desarrollo de sus actividades.
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Partes basicas de la organizacion del area adminigtiva de la empresa EP-

EMAPAR.

PROPUESTA ORGANIZACION AREA

ADMINISTRATIVA EP-EMAPR

LAS PARTES BASICAS DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA PUBLICA DE
SERVICIOS BASICOS

AREA ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA-
EP-EMAPAR

1. Procesos de Direccion Estratégica
Personal encargado de asegurar que |4
institucion realice su Mision formulandg
y controlando estrategias pertinentes.

1 Direccion Administrativa

2. Procesos habilitantes de asesoria
Personal encargado de la prospeccion
la empresa y el cumplimiento de
normativas y reglamentos.

désesoria Juridica

Asesoria Planificacion
Asesoria Relaciones Publicas
Asesoria Informatica

3. Procesos habilitantes de apoyo

El personal no directamente involucrad
del proceso primario, pero dandpoyo
operativo a este proceso.

loContabilidad
Presupuesto
Tesoreria
Adquisiciones
Seguridad Industrial
Recursos Humanos
Bodega

Servicios Generales

4. Procesos productivos
Personal involucrado en actividades deg
proceso primario.

| Gestion Administrativa

5. Procesos mandos Intermedios
Personal encargado de vinculacion del
departamento de Recursos Humanos.

Jefe de Contabilidad

Jefe de Presupuesto
Tesorero

Jefe de Adquisiciones

Jefe de Seguridad Industrial
Jefe de Recursos Humanos
Bodeguero

Jefe de Servicios Generales
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3.2  Coordinacion y agrupacion de procesos area admstrativa EP-EMAPAR

A continuacién se presenta los siguientes procesos:

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE

AGUA POTABLE Y PROCESO PROPUESTO
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

CODIGO: |Proceso: Presupuesto Administrativo

Edicién No. 1 Pag. 1 de 2

1. PROPOSITO

Garantizar el cumplimiento eficaz del presupuedtaianistrativo planificado.

2. ALCANCE
El proceso establece las actividades para la api@ba de ajustes y reformas al
presupuesto de la EP-EMAPAR.

3. RESPONSABLES

Director Administrativo, Analista de Presupuesto

4. INDICADORES

Porcentaje de cumplimiento de actividades prestupdas

5. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL
TRAMITE
Referencias:
* Leyy Reglamento de presupuesto del Sector Publicdo 1 al 5
e Manual de Presupuesto por Programas dado por ételiio de Finanzas.

e Caddigo Territorial Autonomia y Descentralizacion-CAD
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA'Y
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

PROCESO PROPUESTO

CODIGO:

Proceso: Presupuesto Administrativo

Edicion No. 1

Pég. 2de2

PROCESO

EJECUCION Y CONTROL
PRESUPUESTARIO

UNIDAD SOLICITANTE

GERENCIA ADMINISTRATIVAYY
FINANCIERA, TECNICA,
COMERCIALIZACION

Informacién de cumplimiento
de metas y objetivos

O

Informacién de variacion en
ingresos

Pedido de reajustes en
presupuesto —

O

Informacién presupuestaria
necesaria

O

Realizar ajustes a presupuesto de acuerdo a
requerimientos de unidades

Analista de presupuesto

——»

Revisar en forma conjunta con director
Administrativo y Financiero las reformas al
presupuesto

Gerente Administrativo y Financiero / Analista
de Presupuesto
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUAY PROCESO PROPUESTO
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

CODIGO: |Proceso: Ejecucion y control de presupuesto administrativo

Edicion No. 1 Pég. 1de3

1. PROPOSITO
Garantizar el cumplimiento eficaz del presupueshministrativo planificado y tomar

las acciones correctivas en forma oportuna.

2. ALCANCE

El proceso indica las actividades que deben reabizpara la elaboracion y evaluacion
del cumplimiento presupuestario administrativo de HP-EMAPAR, estableciendo
ajustes en aquellos casos que existan variaciorspge yrequieran de una reforma al

presupuesto.

3. RESPONSABLES

Directo Administrativo, Jefe de Presupuesto, Camtad

4. INDICADORES

Porcentaje de cumplimiento de Ejecucion de Presipue

5. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL
TRAMITE
Requisitos:
« Ley de Codificaciones de partidas presupuestarias
* Ley Organica de Administracion Financiera y Confromo 1
* Leyy Reglamentos de Presupuesto del Sector Publico
 Normas para la programacion, formulacion, aprolraciél presupuesto del
Sector Publico no Financiero y otras conexas (2002)
* Normas de restriccion y Austeridad en el GastoiPgpRegistro Oficial 265 de
Febrero 13 del 2001.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA'Y
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

PROCESO PROPUESTO

CODIGO: |Proceso: Ejecucion y control

de presupuesto administrativo

Edicion No. 1

Pag. 2 de 3

PROCESO

Presupuesto Aprobado

Reformas

ELABORACION Y
PROGRAMACION
PRESUPUESTARIA

Documentos Contables

1
Solicitar a Gerente Administracion y Finanzas de
acuerdo a requerimientos, autorizacion para gastos de
partidas presupuestarias

Unidades Administrativas

2
Asignar y disponer a unidades administativas partidas
autorizadas para egresos, de acuerdo a leyes y
reglamentos en caso que se requiere

Director Administrativo y Financiero

v

3
Registrar en el sistema de control de presupuestario el
compromiso en las partidas presupuestarias

Analista de Presupuesto

v

4

Recibir documentos contables

Contador

v

5
Recibir y priorizar los documentos para el registro en
funcién de politica establecida

Contador

v

6

7
Devolver a unidadsolicitante documentos con
inconsistentes

[«—NO

Contador

9

Detectar novedades en ejecucion contable sl

Contador

v

10
Coordinar la solucién de novedades en
ejecucion contable e informar a presupuesto
de cambios

Contador

v

1M1
Confirmar la actualizacién de la informacion
contable en sistema de presupuesto

Analista de Presupuesto

Recibir documentos contables priorizados, revisar y
determinar inconsistencia de informacién

Contador

¢La informacion esta
correcta?

Sl
v

Realizar registros contables de documentos en sistema

Contador

ZEXxisten novedades en la ejecucio
contable?

NO

v

12
Realizar la conciliacién conforme a las necesidades y con
una periodicidad trimestral entre las partidas
presupuestadas y lo registrado en contabilidad

Analista de Presupuesto/Contador
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUAY PROCESO PROPUESTO

ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

CODIGO: |Proceso: Ejecucion y control de presupuesto administrativo

Edicion No. 1

Pég. 3de3

¢ Se puede realizar ajustes?

l

FIN

Estado de ejecucion
presupuestario

13
Realizar y registrar ajustes

Analista de Presupuesto/Contador

) 4

Cédulas presupuestarias

l

14
Realizar evaluacion de cumplimiento de metas y
objetivos en forma semestral

Informacién de avance

Gerente Administrativo y Financiero, Gerente General,
Gerentes de Areas

15
Realizar al final del ejercicio contable liquidacién de
presupuesto y enviar a Gerente Administrativo y
Financiero

Informacion de liquidaciéon de

Analista de Presupuesto

S
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUAY PROCESO PROPUESTO
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

CODIGO: |Proceso: Registro Contable

Edicion No. 1 Pég. 1de2

1. PROPOSITO
Asegurar el registro oportuno y real de todosras/imientos contables de la EP-

EMAPAR, de modo que se posibilite la toma de majalecisiones.

2. ALCANCE
El proceso incluye las actividades para la verifi@a de valores contables, asi como el

registro y emision de estados financieros de |&ERAPAR.

3. RESPONSABLES
Director Administrativo Contador

4. INDICADORES

. Tiempo que transcurre entre el registro contaldepago efectivo

. Numero de dias de desfase entre terminacion delymessentacion de estados
financieros cuadrados Meta: maximo 5 dias calemda

. Porcentaje para medir el cociente entre el numeroradjistros contables

erroneos y el numero de registros contables wtale

5. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL
TRAMITE
Referencias:
* Ley del Sistema de Administracién Financiera Regi®ficial 249
* LOAFIC — Agosto 2002
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA'Y
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA

PROCESO PROPUESTO

CODIGO:

Proceso: Registro Contable

Edicion No. 1

Pég. 2de2

PROCESO

GERENCIAS Y
UNIDADES DE

EMAPAR

RECURSOS

INFORMATICOS

Presupuesto
aprobado

J\

Listas de
recaudacion

\-/_\

Boletin de Ingresos
(Papeletas de
deposito)

Boletin de emision
de titulos

\-/_\

Documentos
Contables de

Egreso

\-/_\

Informacion de

1
Verificar informacion

—» consolidada de ingresos de

las diferentes areas

Contador

¢ Existen
Problemas?

Procesar la informacién de
ingresos capturada por los
diferentes departamentos

Contador

4
Ingresar informacion de
egresos al sistema contable

Contador

5
Cuadrar informacion
contable con auxiliares

Contador

Ingresos

\-/_\

¢ Existen
diferencias?

Si—»|

2
Devolver a departamento
emisor para su correccion

Contador

5
Realizar ajustes y
correciones

Contador

Estados

Firmar estados financieros

Gerente Admin. Financiero
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Emitir reportes financieros
mensuales
Contador
8 7
Archivar Documentos
contables
Contador
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3.3  Andlisis de la estructura administrativa de EFEMAPAR
Pregunta orientadora:

¢, Hay suficiente personal involucrado en el arearadirativa de EP-EMAPAR?.

En la actualidad EP-EMAPAR no dispone de suficiepersonal en su area

administrativa por lo que se plantea el siguiente:

Cuadro 4.3 Distribucion administrativa de empleadosirea administrativa EP-
EMAPAR

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
# DESCRIPCION PUESTO
1 | Profesional 6 - Responsable de Departamento Aslirativo | DIRECTOR
1 | Asistente Administrativo B — Secretaria SECRETARI
JEFE RECURSOS
1 | Profesional 1 - Analista de Recursos Humanos HUMANOS
1 | Profesional 1 — Proveedor BERMEO RENATO
1 | Profesional 1 - Bodega y Control de Activos Fijos BODEGUERO
1 | Profesional 1 — Contador JEFE CONTABILIDAD
1 | Asistente Administrativo B - Asistente de Conlidbid CONTADORA
1 | Profesional 1 - Analista de Presupuesto JEFE RREESTO
1 | Profesional 1 — Tesorera TESORERA
JEFE SERVICIOS
1 | Técnico B - Servicios Generales GENERALES
JEFE SEGURIDAD
1 | Técnico B — Seguridad Industrial INDUSTRIAL

3.4 Motivacion de personal en el area administratew de EP-EMAPAR

La empresa no dispone de una politica para eltegulanto y promocion de
funcionarios, empleados y trabajadores, dada laitapcia que tiene este mecanismo
de gestion del talento humano en la empresa y erotevacion del personal en el area
administrativa de EP-EMAPAR, se plantea:

VALORACION DE CARGOS

La valoracion es el proceso basado en técnicasiageque analiza y compara

el contenido de los puestos con el fin de situaglosunorden jerarquizado. Tiene
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como principal objetivo mejorar las relaciones hoesa dentro de EP-EMAPAR.
Ademas es un proceso para determinar el valorigheiV de cada puesto dentro de la

organizacion, en relacion con el resto de puestda thisma.

Si a un trabajador se le reconocen todas sus @eatigs descritas en un analisis
de puestos de trabajo y si éstas son evaluadasudeda al grado de eficiencia que las
desemperien, entonces estara consiente que sugoregdéica fundamentalmente en el
cumplimiento correcto de las obligaciones y respbitislades que le han sido

asignadas.

La valoracion de cargos debe tener relacion w@irezon la politica de

remuneraciones que se presenta para la EP-EMAPAR.

Politica de remuneraciones, es el conjunto dacimios y directrices que
reflejan una orientaciéon a EP-EMAPAR, sobre remacién de su recurso humano. La
politica de remuneraciones no es estatica, poomfrario es dinamica y evoluciona

perfeccionandose con su aplicacion frente a sibnasi que se modifican con rapidez.

Las politicas de remuneraciones identifican eméosistematica y objetiva las
valoraciones de los cargos y las escalas salariglegan las variaciones, asi mismo, se
pretende que estimulen sus acciones del equipaetéerda mejorar eficiencia y
satisfaccion en el trabajo.

Objetivos

* Mantener un equilibrio interno y externo de lossak

* Remunerar a cada empleado de acuerdo con el \&loadjo que ocupa

* Recompensarlo adecuadamente por su desempeficcaaédi

» Atraer y retener a los mejores candidatos paradogos

« Ampliar la flexibilidad de la organizacion, danddts medios adecuados para la

movilidad del personal y racionalizando las poglhailies de desarrollo y carrera
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* Mantener equilibrio entre la real capacidad finareide EP-EMAPAR y su politica

de salarios con su recurso humano.

Estructura del salario

La estructura salarial trata de ser equitatijasfa con relacion a los demas
cargos de EP-EMAPAR, asi se busca el equilibrierint de los salarios. Asi como una
relacion respecto de los mismos cargos frenteras airganizaciones de niveles de

desarrollo similares, asi se busca el equilibrier®o de los salarios.

Planes de Remuneracion

El plan de remuneracion que se propone comprehestudio del valor relativo
de los puestos (mediante una técnica de valora@dpuestos o cargos) para dar un
costo a cada cargo utilizando las curvas de salayiootras formas de pago a
recompensas que se otorgan a los empleados; esanadd de esta manera una

Valoracién de Cargos, que finalmente constituyaosto real del recurso humano.

La compensacion comprende los pagos financierestds en forma de sueldos,

salarios, unificados.

Pagos Financieros Directos

a. El salario pagado a los empleados

b. Beneficios legales, entre los cuales tenemos:

» Décimo Tercer Sueldo

* Décimo Cuarto Sueldo

e Componentes Salariales
* Fondo de Reserva

* Vacaciones

» Aportes Patronales al Seguro Social
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Pagos indirectos en forma de prestaciones finances:

Concedidos libremente por EP-EMAPAR, ya que no emigidos por la ley, los

mismos que le dan valor agregado al empoderamaggamizacional:

« Capacitacion
» Actividades Deportivas
» Paseos y Excursiones Programadas

+ Facilidades de Horarios

REMUNERACION
# PUESTO UNIFICADA
Profesional 6 - Responsable de Gerencia
1 |Administrativa Financiera 1.220
1 [ Asistente Administrativo B — Secretaria 430
1 |[Profesional 1 - Analista de Recursos Humanop 646
1 | Profesional 1 — Proveedor 646
1 | Profesional 1 - Bodega y Control de Activos Fjjos 646
1 |[Profesional 1 — Contador 646
Asistente Administrativo B - Asistente de
1 [Contabilidad 430
1 | Profesional 1 - Analista de Presupuesto 646
1 |Profesional 1 — Tesorera 646
1 | Técnico B - Servicios Generales 545
1 | Técnico B - Asistente de Tesoreria 545
1 | Técnico B - Seguridad Industrial 545

PROPUESTA DE VALORACION DE CARGOS PARA EP-EMAPAR

METODOLOGIA DE VALORACION DE CARGOS

DEFINICION DE FACTORES

Los factores tomados en cuenta en la propuestalpat@oracion de puestos de EP-
EMAPAR son:
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Grupos de factor y factores de evaluacion para laRT

Grupo Factores
ldiomas
Bagaje Profesional Formacion académica
Experiencia
Autonomia

Responsabilidad Impacto de gestion

Dificultad del puesto
Innovacion-Creatividad
Relaciones Internas
Relaciones Externas

N° de subordinados

Tipo de mando
Exigencia horaria
Ambiente./Riesgos laborales

Complejidad

Relaciones Profesionales

Ejercicio del Mando

Condiciones de Trabajo

FORMACION

La formacion influye como factor clave para conoeemivel cultural de la
persona que ha de ocupar el puesto, asi comoparp@on tedrica, basica o general y

profesional exigidos.
EXPERIENCIA

Indica el tiempo que necesita un individuo parauattgla destreza necesaria
para alcanzar una produccion normal y la correzdafizacion de las demés obligaciones
del puesto de trabajo.

IDIOMA

Indica los conocimientos de idiomas necesarios hraesempeiio de las

funciones del puesto.
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AUTONOMIA

A través de este factor se puede valorar la capdaé decision personal en las

tareas propias del puesto de trabajo.

IMPACTO DE GESTION

A través de él puede ser valorada la repercusibreda cuenta de resultados

gue el puesto de trabajo tiene.

DIFICULTAD DEL PUESTO

Indica la complejidad del mismo respecto a lasagane problemas a los que el
titular del puesto a de enfrentarse.

INNOVACION- CREATIVIDAD

El hecho de que algunas situaciones a las queeske mnfrentar el trabajador no
estén regladas va a requerir distintas dosis devauion y creatividad para poder

afrontar las posibles dificultades que puedan surgi
RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Las relaciones profesionales son un elemento @ave eficiencia y desempefio
del puesto, debido a que se pueden presentar aewidificiles y complejos dentro y
fuera de la organizacion.
NUMERO DE SUBORDINADOS

El titular del puesto puede tener a su cargo un gtanero de subordinados a

distinto nivel jerarquico y por tanto tendra queorchnar todas las actividades que

surjan entre ellos, ademas de la resolucion dprimsdemas que puedan surgir entre los
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mismos. Este factor nos indica el nimero de pesssobre las que se tiene relacion de

mando.

TIPO DE MANDO

Indica el tipo de control que ejerce una persotaesotra.
EXIGENCIA HORARIA, AMBIENTE Y RIESGOS LABORALES

Hace referencia al habiente circundante del puestodecir las condiciones
ambientales como: calor, frio, humedad, mala ilawiiin, suspensién de polvo, ropa
en mal estado, postura incbmoda, peligro de acwdede trabajo, enfermedades

profesionales, etc.
PONDERACION DE FACTORES

La ponderacion de los factores realizada para EREAR se la hizo tomando
en cuenta el grado de influencia de cada uno dpuestos en la gestion y desarrollo de
la empresa. En el siguiente cuadro se puede olisdrparcentaje asignado a cada uno

de los factores.

Ponderacién de los factores de Valoraciéon de Puestde
Trabajo
Factores Porcentaje
Idiomas 3%
Formacién académica 18%
Experiencia 12%
Autonomia 5%
Impacto de Gestion 10%
Dificultad del Puesto 8%
Innovacion-Creatividad 4%
Relaciones Internas 4%
Relaciones Externas 5%
No. De Subordinados 6%
Tipo de mando 6%
Exigencia Horaria 8%
Ambiente y Riesgos Laborales 11%
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DISTRIBUCION DE PUNTOS EN

CADA FACTOR

Distribucién de Puntos en Ba

aje Profesional

Grupo

Peso| Factores PesoValores

Niveles

Puntos

Bagaje profesional

9

Ph.D.

70

Post Grados,
Masterados,
Diplomados

30

Graduados
titulados

A
23
~4

Egresados

Formacion| 18%

ol

Especial,
universidad
incompleta
tecnologia

10

Bachillerato mas
cursos

33%

Bachillerato

Basico

Ninguno

RN W >

Mas de 5 afos

MO = lgnlo,

De 3 afiosa b
afnos

39

w|h

Experiencia 12%

De 1 afio a 3 afid

s 30

De 6 mesesal
afno

Ninguna

Inglés avanzado

NIOI©

Inglés Medio

[ERN
o

Idiomas 3%

Inglés Basico

\~Al

RINWIAEFPIN

Ninguno

Ol .o

Distribucién de Puntos en Responsabilidad

Grupo

Peso| Factores PespValores| Niveles Puntos

Responsabilidad

4| Alto

20

Autonomia 5%

Medio

10

Bajo

7

15%

Ninguna

0

Alto

60

Impacto de

Medio

30

0,
Gestion 10%

Bajo

10

RIN|W[A_FLINW

Ninguno

0
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Distribucion de Puntos en Complejidad
Grupo | Peso| Factores PesaValores|Niveles | Puntos
4| Alto 40
- Dificultad del 3| Medio 24
@ 8% .
o puesto 2|Bajo 13
Q 1| Ningunal 0
g | 12% 4[Alto 20
S Innovacion - 4% 3 Mgdio 13
Creatividad 2|Bajo 7
1| Ninguna 0
Distribucién de Puntos en Relaciones Profesionales
Grypo | Pesg Factores PesoValores| Niveles Puntos
R 5| Excelente 12
©
5 Muy
D Relaciones 4| Buena 9
) 4%
S Internas 3|Buena g
o 2| Regular 3
4] 9% 1|Mala 0
I5 5| Excelente 15
8 Relaciones | ., 3|Buena 1Q
7 Externas 2| Regular 6
1| Mala 0
Distribucion de Puntos en Ejercicio del Mando
Grupo | Pesq Factores PesoValores| Niveles Puntos
6| Mas de 20 30
5/De 15a 20 24
8 No. 6% 4/ De 10a 15 18
S Subordinados °° 3|De5a10 12
= 2|Delas 2
3 19% 1| Ninguna 0
Qo Reporte
g 5| Directivo 40
D Tipo de 4| Directivo 30
- MF;ndo 10% 3| Asesor 2(
2| Supervision 10
1| Ninguno 0
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Distribucion de Puntos en Condiciones de Trabajo
Grupo | Pesq Factores PesoValores| Niveles Puntos
Q Tiempo
" Exigencia Horaria 8% 2| completo 12
g2 1| Medio Tiempo 6
38 |19% 4] Alto 12
== Ambiente/Riesgos, ., 3| Medio 8
Q laborales 11% 2| Baj 4
O JO
1| Ninguno 0
4. Proceso Estratégico

4.1  Orientacion Estratégica

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico da los lineamiemat@eguir para alcanzar los objetivos

y metas planteadas del area administrativa.

MISION

Planificar, organizar, ejecutar, controlar y evaleficientemente y con transparencia

los recursos humanos, materiales, tecnolégicosyrdentarios de la EP-EMAPAR.

METAS

e Contar con un grupo humano altamente capacitadotivado de modo que genera
productos de calidad.

» Evaluar la gestion del personal cada afio parana tte decisiones

e Todo el personal cuenta con equipos, materialesuades y a tiempo para ejecutar
sus tareas.

* Todo el personal del area administrativa de la esgprcuenta con un plan de

seguridad y salud ocupacional.
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4.2  ANALISIS FODA AREA ADMINISTRATIVA EP-EMAPAR

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
» Ser un area con personal joven dispuesto Estructura  administrativa  que
al cambio. necesitan ser mejorada.
» Contar con personal de experiencia|en Interés de la poblacion en que|la
temas administrativos. empresa tenga éxito.
» Compromiso institucional. » Disponibilidad de recurso humamno
» Poseer un espacio fisico suficiente. calificado a nivel local.
» Ser la Unica empresa publica en el cantén Obtener financiamiento can
de provision de servicios basicos. organismos nacionales e
> Disponer de tecnologia actualizada. internacionales.
» Recurso hidrico suficiente. » Contactos con ONG's.
> Personal técnico calificado cor» Colaboracion de algunos actores
perspectivas de crecimiento. externos.
» Relativa tranquilidad y apoyo de
poblacion.
» Crecimiento moderado de |a
poblacion.
DEBILIDADES AMENAZAS
» Poca armonia, discrepancias y confligtos » Reduccién de recursos
entre el personal. econdmicos.
> Deficiente comunicacion interna |y » Falta de apoyo del gobierno.
externa. » Mala informacion de los mediags
» Parte del personal sin experiencia. de comunicacion sobre gestion
» Ausencia de un plan de capacitac de la empresa a la comunidad
acorde al cargo, funciones y objetivos » Aumento  desordenado de
institucionales. predios y extension np
» No se ejecutan proyectos importantes. planificada de urbanizaciones.
> Pérdida de horas laborales del personal » Poca cooperacion ciudadana.
de cuadrillas. » Cambios politicos pueden
» Vehiculos para el transporte del persanal desestabilizar la Empresa.
de cuadrillas obsoletos y en mal estado.
» Patrimonio de la empresa no se |ha
legalizado.
> Areas técnicas no coordinan trabajo|de
forma eficiente.
» Cartera vencida alta y sin depurar.
> Injerencia  politica recurrente  ¢n
cuestiones técnicas y administrativas.
» Desperdicio de recursos, duplicacion|de
procesos, no se realiza control interno
» La continuidad del servicio de agua
potable es 8, 12, y 18 horas.
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» Calidad del agua potable que |se

distribuye a la ciudadania no es éptima.
» No se recuperan los costos de inversidn.
» Empresa no cuenta con un POA.
» Area de planificacion no funciona.
» Decisiones se toman a destiempo.
> Instalaciones y mobiliario no adecuados

para atencion al usuario.
» Atencion al cliente presenta muchas

falencias.
> Interés politico no da continuidad | a

proyectos.
» Catastro de usuarios no depuradg y

desactualizado.
> Ejecucion presupuestaria  altamente

deficitaria
» Mala imagen institucional ante J|a

comunidad
4.2.1 MATRIZ AXIOLOGICA
PRINCIPIOS FUNCIONARIOS |[EMPLEADOS |OBREROS | CIUDADANIA
Comunicacion X X X X
Respeto X X X X
Servicio X X X X
Sentido de Pertenencia X X X X
Calidad X X X
VALORES
Responsabilidad X X X
Etica X X X X
Profesionalismo X X X
Creatividad X X X
Lealtad X X X
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4.2.2 MATRIZ FODA EP — EMAPAR
MATRIZ FODA
No FORTALEZAS No DEBILIDADES
1 |Disponibilidad de recursos financieros 1 |Estructura organizacional
2 |Nivel académico del personal , |Carencia de wuna planificacion estratégica
3 |Nivel de experiencia del personal 3 |Sistema de evaluacion a la gestién administrativa
4 |Colaboracion de los funcionarios 4 |Sistema de control interno
5 |Sistemas de remuneraciones 5 [Normativa interna desactualizacién e incompleta
6 |Sistema de recaudacion 6 |Sistema de archivos de documentos deficiente
7 |Sistema informatico 7 |Injerencia politica en la toma de decisiones
8 |Hardware de Ultima generacion 8 |Demora en el despacho de los tramites
9 |Equipo multidisciplinario 9 |Seleccién inadecuada de personal
10 [Capacitacion permanente del personal 10 |Carencia de un manual de funciones
No OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
1_|Convenios Internacionales 1. Implementar un sistema informatico integrad@pdmanejo (1. Compilar y actualizar la normativa legal queréd
2 |Comunicacién con las autoridades administrativo financiero (F7, F8, O4) funcionamiento de la empresa en soporte magnésoaiglizarla
3 |Actitud de las autoridades 2. Mediante los convenios internacionales desarroll (D5,04)
4 |Desarrollo tecnoldgico de la informacién programas de capacitacion anual para el persohal de (2. piseno de un Sistema Estratégico de GestionrEzepantal
5 |Prestigio de la Empresa Departamento (F2,F9,F10,01,03,05) (D1,D2,D3,07)
6 |Autonomia
Credibilidad 3. Implementar un sistema de comunicacién inteffdaHg8, O4) |3. Elaborar un manual de control interno (D4,D5,07)
7
8 |Incremento del precio del servicio 4. Actualizacion del manual de funciones del Depagnto
9 _|Incremento de Impuestos 4.Realizar encuestas permanentes para evaluameié al Administrativo (D10,07)
10 |Crecimiento de la poblacion cliente (F4,0%
No AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1 |Transferencia de fondos del Ministerio
2 |Homologacion salarial 1. Desarrollar conjuntamente con el DepartamentReteirsos |1.- La implementacion del normativo de organizagor
3 _|Déficit presupuestario del gobierno Humanos planes de capacitacion (F5,F10,AZ procesos (D1,A¢
4 _|Situacion politica del pais 2. Elaboracion de Programas Periddicos de Cajagaaemtizar |
5 |Falta de credibilidad en las instituciones publicas transferencia oportuna de los recursos financigbsA1)  [2.- Crear un sistema moderno y 4gil de manejcsiudia de |
6 |Resistencia a cambios tecnolégicos 3. Difundir en las instalaciones del departameosovhlores informacién documentaria. (D4,D8, A6)
7 |Contrato colectivo corporativos para crear una cultura de serviciq 5}
Eventual modificacion del marco legal que rige al4adntegrar al sistema de Administracion Financersistem{3.- Despolitizar los procesos de seleccion de pelguara
8 |Empresas Public de recaudacion (F6,A6) mejor la credibilidad e imagen del departamentd,DB,A5)
9 |Creacion de nuevas empresas publicas
10 |Desastres naturales 4.Implementacién de indicadores de gestion (D3,A8)
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4.2.3 MATRIZ PERFIL COMPETITIVO INTERNO - EP-EMAPAR

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

MUNCIPIO DE JUNTA PARROQUIAL
No. Calificacion | Puntaje | Calificacion | Puntaje | Calificacion | Puntaje
1 |Disponibilidad de Recursos Financieros| 0,08 4 0,32 1 0,08 0,5 0,04
2 | Nivel Académico del Personal 0,06 3 0,18 2 0,12 1 0,06
3 |Nivel de experiencia del Personal 0,06 3 0,18 2 0,12 1 0,06
4 |Sistemas de Remuneraciones 0,07 4 0,28 1 0,07 1 0,07
5 |Sistema de Recaudacion 0,07 3 0,21 1 0,07 1 0,07
6 | Equipo Multidisciplinario 0,07 4 0,28 1 0,07 1 0,07
Carencia de una Planificacion Estratégica
7 |del Departamento 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08
Sistema de Evaluacion a la Gestion
8 | Administrativa 0,08 2 0,16 2 0,16 1 0,08
9 |Sistema de Control Interno 0,09 1 0,09 1 0,09 1 0,09
Normativa interna desactualizada | e
10 |incompleta 0,07 1 0,07 1 0,07 1 0,07
11 | Demora en el despacho de los tramites| 0,07 2 0,14 1 0,07 1 0,07
12 | Carencia de un manual de funciones 0,06 1 0,06 1 0,06 1 0,06
13 | Seleccion inadecuada de Personal 0,06 1 0,06 1 0,06 1 0,06
Ingerencia politica en la toma de
14 | Decisiones 0,08 1 0,08 1 0,08 1 0,08
TOTAL 1,00 2,19 1,20 0,96
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4.2.4 MATRIZ EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

MATRIZ DE VALUACION DE FACTORES EXTERNOS
EFE
OPORTUNIDADES PESO |CALIFICACION | PONDERACION
Convenios Internacionales 0,05 1,70 0,09
Comunicacion con las Autoridades 0,10 2,00 0,20
Actitud de las Autoridades 0,10 1,00 0,10
Desarrollo Tecnoldgico de la Informacion 0,10 2,00 0,20
Prestigio de la empresa 0,06 2,00 0,12
Autonomia Universitaria 0,05 2,00 0,10
Incremento del precio de servicios 0,05 2,00 0,10
Crecimiento de la poblacién 0,05 2,00 0,10
AMENAZAS
Transferencia de Fondos 0,08 2,00 0,16
Homologacion Salarial 0,08 2,00 0,16
Situacion Politica del Pais 0,07 3,00 0,21
Falta de Credibilidad en las Instituciones Publicas 0,07 2,00 0,14
Resistencia al Cambio Tecnoldgico 0,05 2,00 0,10
Contrato Colectivo 0,03 1,00 0,03
Desastres Naturales 0,06 1,00 0,06
TOTAL 1,00 1,87
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4.2.5 MATRIZ EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS EFI

FORTALEZAS PESO CALIFICACION |PONDERACION
Disponibilidad de Recursos Financieros 0,08 2 0,16
Nivel Académico del Personal 0,04 2 0,08
Nivel de experiencia del Personal 0,04 2 0,08
Sistemas de Remuneraciones 0,1 2 0,20
Sistema de Recaudacion 0,1 2 0,20
Hardware de ultima Generacion 0,03 1 0,03
Equipo Multidisciplinario 0,05 2 0,10
Capacitacion Permanente del Personal 0,05 2 0,10
DEBILIDADES

Estructura Organizacional 0,05 2 0,10
Carencia de una Planificacion Estratégica del Dapsnto

0,06 2 0,12
Sistema de Evaluacion a la Gestion Administrativa 0,05 2 0,10
Sistema de Control Interno 0,07 3 0,21
Normativa interna desactualizada e incompleta 0,05 3 0,15
Sistema de archivos de documentos deficiente 0,05 3 0,15
Ingerencia politica en la Toma de Decisiones 0,03 3 0,08
Demora en el despacho de los tramites. 0,05 4 0,20
Seleccion inadecuada de Personal 0,05 4 0,20
Carencia de un Manual de Funciones 0,05 4 0,20
TOTAL 1,00 2,46
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4.2.6 MATRIZ PERFIL OPORTUNIDAES Y AMENAZAS

MATRIZ PERFIL OPORTUNIDADES Y AMENAZAS EP-
EMAPAR
FUERZA FINANCIERA
1 |Financiamiento del presupuesto (recursos de astiége 5
2 [Flujos de efectivo (oportunidad con la que se mmiopian los recurs 6
3 [Capital de trabajo 5
4 |Facilidades para salir al mercado 6
5 |Riesgos implicitos del mercado 1
PROMEDIO 4,7
VENTAJA COMPETITIVA
1 |Calidad del Servicio -2
2 |Participacion en el mercado 1
3 |Prestigio Institucional -2
4 |Aranceles 1,0
PROMEDIO -0,5
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE
1 |Cambios Tecnolégicos -3
2 [Vulnerabilidad de la demanda 1
3 |Marco Legal -2
4 |Presion Competitiva 0
PROMEDIO -0,9
FORTALEZA INSTITUCIONAL EXTERNA
1 |Estabilidad Financiera 6
2 |Aprovechamiento de Recursos 5
3 [Potencial de crecimiento 6
4 |Capacidad de ofertar el servicio 5
PROMEDIO 5,4
y= FF -4+ EA
y= (4,7) + (-0,9)
y= 1,87
x= FIE -/+ VC
x= (5,4) + (-0,5)
x= 2,46
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4.2.7 PLAN DE ACCION

OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDADES AREA RECURSOS TIEMPO COSTO
RESPONSABLE
Mejorar procesos Contratar un equipo | Diagnéstico integral de| Gerencia general Gerencia de Recursos 2 meses 4.850,00
internos de la consultor especializado la Empresa humanos
Empresa, optimizandg para disefio e Consultora externa
recursos técnicos, implementacion de una Disefio de estatuto
humanos, financieros| propuesta integral de | organico por procesos-
Reingenieria cadena de valor.
Organizacional de la
Empresa.
Establecer espacios y | Formar mesas Gerencia administrativa)l Gerencia 1 afio 12.000
canales de coordinacignespecificas de trabajo administrativa
entre los departamentgsque generen soluciones Gerente técnico y de
del area a los problemas. planificacién
Gerencia de recursos | Gerencia de recursos| 1 mes 6.000
Contar con un equipo| Optimizar el manejg Evaluar la gestion de | humanos humanos
humano altamente del talento humanag, todo el personal cada
calificado para brindaf seleccionando al afio para la toma de
un servicio de calidad personal especializadodecisiones.
a la ciudadania. y calificado.
Elaborar el manual de | Contratacion de Gerente general Plan de Talento 8.500,00
calificacion de puestos| consultoria Gerente recursos Humano EMAPAR
por competencias, a fin especializada. humanos
de contar con los
perfiles adecuados parg
el desempeifio laboral. | Realizar un seguimientp Gerencia de Plan de Talento Permanente 10.000,00

continuo y sistematico

planificacion

Humano
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de la productividad
aplicando indicadores
de gestion.

Ejecutar planes deGerencia de Recurso | Capacitadores Permanente 22.800,00
capacitacién sobre Humano externos
objetivos para e Pasantias en Empresas
personal de la empresa. similares del pais.
Revisién salarial Gerencia general Planificacién 1 mes 10.000,00
Gerente
Administrativo
Gerente Recursos
humanos
Garantizar que el area Contratar un equipo Definir indicadores de | Gerencia general Consultoria externa | 3 meses 16.000,00
administrativa de la | especializado para evaluacion y control de| Jefe de Seguridad Plan de Seguridad
empresa cuente con | desarrollar un sistema | seguridad y salud industrial industrial
un plan de seguridad de control de seguridad ocupacional.
y salud ocupacional. | y salud ocupacional.
TOTAL 85.300,00
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4.2.2 PRINCIPIOS

» Comunicacion

Transmitir a todos los funcionarios del area adstiativa informacion relevante
de forma oportuna y eficiente, como factor fundataleque influye directamente en la
estructura administrativa de la empresa, la buemaunicacion dentro de EP-
EMAPAR, evitando conflictos, optimizando recursesrementando la productividad y

motivacion para los trabajadores y funcionarios.

» Respeto

Principio de vital importancia que debe ser foméatan el area administrativa,
para influir directamente en el clima organizacloda la empresa, mejorando las
relaciones interpersonales y creando un ambient®lddoracion, confianza y trabajo

en equipo.
»  Servicio

Desarrollar las funciones o tareas asignadageaisonal en los niveles de
direccion, jefatura, empleados y trabajadoresodmd eficaz y eficiente, enfocandose
en el servicio que presta la empresa.
»  Sentido de Pertenencia

Motivar a funcionarios y trabajadores en su de#largmersonal y profesional,
despertando en ellos un sentido de fidelidad etiftaTion con la misma, logrando el

cuidado de los bienes muebles e inmuebles de fiducién y un compromiso con la

mision institucional.
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> Calidad

Establecer como un principio fundamental la calidados servicios prestados,
considerando las mas exigentes normas aprobadiaslanternacional (ISO), ya que
permite cumplir la mision, ademés afianza la corfiiade los usuarios y mejora la

imagen que los clientes tienen de la empresa.
VALORES
» Responsabilidad

Despertar en los integrantes del area adminis&ragiviogro de una gestion
eficiente, para lo cual es necesario que existaiencia de responsabilidad en el
desempenio del trabajo.
>  Etica

Respetar y seguir las reglas que gobiernan laidatiVibre del hombre dentro
de la sociedad a la que pertenece. Tomando enacgea la institucion se debe a la
sociedad es necesario que se fomenten los valtices én cada uno de los directivos,
funcionarios, empleados y obreros.

> Profesionalismo

Lograr que el ejercicio profesional sea una apifcade valores morales y

éticos.
» Creatividad
Promover nuevos y mejores métodos en el cumplimiele las funciones,

concediendo libertad en la toma de decisiones pupst se debe tomar en cuenta que

la naturaleza humana esta encaminada a la superacio
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4.2.3 POLITICAS

» El respeto y cumplimiento de la normatividad y dspiones legales y morales por

parte de todos los miembros del area administrativa

» EIl compromiso de todos los involucrados para ingrutambios y convertir a la
administracion de la EP-EMAPAR en una institucidiemmtada al cambio, moderna,
agil y eficiente.

» Estimular el desarrollo de una cultura organizaaigue ayude a la planificacion,
organizacion, seguimiento y control de todos losnes y proyectos aprobados

mediante un modelo democratico y participativo.

» Mantener programas de capacitacion continua alasolrite para todos los

funcionarios, empleados y trabajadores del arearasinativa.

» Mantener al personal administrativo actualizadoapacitado permanentemente

sobre el avance y uso de la tecnologia.

» Optimizar los recursos econémicos

4.2.4 OBJETIVO ESTRATEGICO

» Consolidar en la empresa una estructura administratgil, flexible, eficaz y
eficiente, que sea sustentable y sostenible, déssleAmbitos administrativo,
financiero y operativo.

4.2.5 ESTRATEGIAS

» Optimizar el manejo del talento humano, seleccidoaa personal especializado y

calificado.
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Elaborar planes de capacitacién para el personal é®presa.

Elaborar el manual de calificacion de puestos ponpgetencias, a fin de contar con

los perfiles adecuados para el desempefio laboral.

Elaborar y ejecutar planes operativos.

Actualizar los planes operativos anualmente.

Desarrollar un sistema de control para el cumplimiede politicas, programas y

planes en la institucion.

Atender a los ciudadanos en forma oportuna y efiejea fin de satisfacer sus

requerimientos.

Realizar un seguimiento continuo Yy sistematico de productividad vy

reconocimiento Institucional.

Definir prioridades de gasto.

Establecer canales de coordinacion entre las difesainidades departamentales.

Formar mesas de trabajo, que generen soluciomssprdblemas suscitados.

Elaborar proyectos para captar recursos externos.

Forjar un espiritu de liderazgo en la Institucion.

Divulgacion del direccionamiento estratégico de diaganizaciéon a nivel del
personal.
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4.3 GENERACION DE APRENDIZAJE AREA ADMINISTRATIVA E P-
EMAPAR

PROPUESTA DE CAPACITACION

4.3.1 ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

La EP-EMAPAR, es una empresa, dedicada a la préstdel servicio basico

de agua potable para el Cantén Riobamba.

4.3.2 JUSTIFICACION

El recurso méas importante en cualquier organizadtrforma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto essdacial importancia en la empresa, en
la cual la conducta y rendimiento de los individughiye directamente en la calidad y

optimizacién de los servicios que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, ssmpilares fundamentales que
sustentan los logros de la Institucion. Estos daspeademas de constituir dos fuerzas
internas de gran importancia para que la empresan@ elevados niveles de
competitividad, son parte esencial de los fundaocse®in que se basan los nuevos

enfoques administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta ealidad del trato que recibe
en sus relaciones individuales que tiene con léssjeen la confianza, respeto y
consideracion les prodiguen diariamente. Tambidnisportantes el ambiente laboral

y la medida en que éste facilita o inhibe el cum@nto del trabajo de cada persona.
La capacitacion mantiene, modifica, cambia lastudis y el comportamiento

de las personas dentro de la Institucion, diseeciora la optimizacion de los servicios
de Agua potable y Alcantarillado.
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En tal sentido se plantea el presente proyecto agmoitacion en el area

administrativa, para lograr la mejora en la calidabservicio.

4.3.3 ALCANCE

El presente proyecto de capacitacion es de apbicapara todo el personal

administrativo que trabaja en la EP-EMAPAR.
El proyecto de capacitacion, considerado como wewesidad organizacional
continua y permanente que nunca termina, propécizapacitacion de los funcionarios

dentro de los requerimientos establecidos por EEMRPAR.

Los eventos que se tomen en cuenta para la capanitéel personal deben estar
certificados por las instituciones pertinentes.

4.3.4 FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo su propdsito general impulsar la eficacgawizacional, la capacitaciéon

se lleva a cabo para contribuir a:

Elevar el nivel de rendimiento de los funcionaryosabajadores y, con ello, al
incremento de la productividad de la empresa.

Mejorar la interaccion entre los miembros de la &®® y con ello, a elevar el

interés por el aseguramiento de la calidad enreicse.

Satisfacer mas facilmente requerimientos futuroledeP-EMAPAR en materia

de personal, sobre la base de la planeacion desceschumanos.

Generar conductas positivas y mejoras en el cliemwabajo, la productividad y

la calidad.
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Mantener la salud mental en tanto ayuda a prewtidentes de trabajo, y un

ambiente seguro lleva a actitudes y comportamiantsestables.

Mantener a los funcionarios y trabajadores al dialos avances tecnolégicos,
lo que alienta la iniciativa, la creatividad y agud prevenir la obsolescencia de la
fuerza de trabajo.

4.3.5 OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

4.35.1 OBJETIVOS GENERALES

Preparar al personal para la ejecucion eficientdaderesponsabilidades que

asuman en sus puestos.

Brindar oportunidades de desarrollo del persondbs cargos actuales y otros

puestos para los que puedan ser considerados.

Modificar actitudes para contribuir a crear un dirde trabajo satisfactorio,
incrementar la motivacion de los funcionarios Yo#jadores y hacerlo mas receptivo a
la supervision y acciones de gestion.

Elevar la capacidad técnica y administrativa laBEMPAPAR a través de la
capacitacion de su capital humano, a nivel de ¢éshia objeto de que puedan realizar
una apropiada administracion y gestion institudiona

4.3.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Proporcionar orientacion e informacién relativabs dbjetivos de la empresa, su

organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades quieran la totalidad de

requerimientos para el desempleo de puestos espscif
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Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos &eas especializadas de

actividad.

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel decieficia individual y

rendimiento colectivo.

Ayudar en la preparacion de personal calificadorae con los planes, objetivos

y requerimientos de la empresa.

Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

Satisfacer la demanda de capacitacion de la EP-EARAR nivel de

autoridades, directivos, técnicos, empleados yrobre
4.3.6 METAS
Capacitar al 100% de funcionarios del area aditnatiga de la EP-EMAPAR.
4.3.7 ACCIONES A DESARROLLAR
Las acciones para el desarrollo del proyecto daatgrion estan respaldadas
por lo temarios que permitiran a los asistentecenlos contenidos, y el esfuerzo

realizado que ayudara a mejorar la calidad de dosrsos humanos, para ello se ha

considerando lo siguiente:

TEMAS DE CAPACITACION

AREA | METODO TEMA REF%%SE’L%I AL
8 |curso Herramientas informéticas para auditoria 600
’g Curso Internet (intranet y EXTRANET) 550
S |Curso Mantenimiento y reparacion de computadores 550
= |curso Seguridad Informatica 580
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Curso Planificacion Estratégica 450
curso Control de gestion de la administracion pablica 550
- |Curso La normativa ISO en la auditoria de gestion 450
f§ Seminario| La Nueva Administracion Publica 350
X Curso Indicadores de Gestion 450
S |Curso Calidad Total 650
S |curso Evaluacion de Control Interno 450
E Curso Contratacion Publica 480
% | Seminario| Habilidades directivas 540
*5 Ley Orgénica de la Contraloria y 500
£ |Curso responsabilidades
% Curso Guia para la ejecucion de Obras Publicas 400
< Sistema de administracion y custodia de 350
Curso documentos
Curso Project 560
Curso Administracion basada en procesos 450
8 4 | seminario| Relaciones Humanas 1200
g 3 Seminario| Negociacion y manejo de conflictos 750
é E Ley (_)r_géni(_;a de Servicio Civil y carrera 650
o Curso Administrativa
% é Seminario Marketing de Servicios Publicos 750
E:‘f;, Seminario Servicio al cliente 450
% Curso Control de bienes del sector publico 450
3 [Curso Andlisis Financiero 600
_;‘ Curso Control y Evaluacién Contable 550
S |Curso Control y Evaluacion Presupuestaria 600
S | Curso Administracion Presupuestaria 450
% Curso Planificacion en la Auditoria 450
8 Curso Auditoria Financiera 360
Curso Gerencia de Costos, presupuesto en la 1200
Construccion
o Planificacion y control de proyectos con 1350
g Curso PROJECT
$ | Seminario| Servicio Integral del agua y gestion ambiental 3500
= [seminario| Introduccién al Desarrollo Sustentable 2500
Seminario| Impacto Ambiental 1200
Curso Seguridad industrial y salud ocupacional 1250
e Curso Mecanica basica 350
® | Curso | Ley de trénsito 400
8 | curso |Gasfiteria 300
© Curso Primeros auxilios 300
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4.4

Proyectos Estratégicos

PLANES

PROGRAMAS

PROYECTOS

RESPONSABLES

ANO EJECUCION

2011 2012 2013 2014
| 1l | 1l | 1l | 1]
SEME. | SEME. | SEME. | SEME. | SEME. | SEME. | SEME. | SEME.
Estatuto organico por _ )
procesos-cadena de valor | Directorio 50% ) 50%
Gerencia General
. inci6 ' i6 40% | 60%
REINGENIERIA t[:zgg.rc')pc'on de puestos de zgfnc.ﬁ!ggat. . ° °
ORGANIZACIONAL J nistrativ
Valoracién de puestos- Direcci6n 30% | 30% | 40%
Calculo de personal Administrativa
PLAN DE Revision salarial en funcion | Direccion 20% | 20% | 20% | 20% | 20%
DESARROLLO de escalas nacionales Administrativa
INSTITUCIONAL
DE EP-EMAPAR
Proyecto de capacitacion Direccién 40% 20% 20% 20%
Administrativa
DESARROLLO Proyecto de carrera y 30% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10%
DEL TALENTO desarrollo del personal por | Direccion
HUMANO competencias Administrativa
Proyecto de seguridad Direccion 30% | 10%| 10%) 10% | 10% | 10% | 10%  10%
social y salud ocupacional | Administrativa
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4.5 PLAN DE IMPLEMENTACION

Las herramientas que se utilizaron se esquemagizah grafico, que muestra el

alcance de esta propuesta en el area administoilmEP-EMAPAR.
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MISION
MAPA ESTRATEGICO AREA ADMINISTRATIVA EP-EMAPAR Planificar, organizar, ejecutar, controlar y evalya

eficientemente y con transparencia los recursos
humanos, materiales, tecnoldgicos y
documentarios de la EP-EMAPAR.

Todo el personal del area administrativa de |111
empresa cuenta con un plan de seguridad y
salud ocupacional.

Contar con un grupo humang
altamente capacitado y
motivado de modo que

genera productos de calidad 201¢
Evaluar la gestion de todo =
el persona' cada ano para la Desarrollar un S{Stema de
Todo el personal del area toma de decisiones. control de slegurldad y salud
- . - ocupacional.
201~ :
ngbngztrstxgtgl:%?éz con Mejorar los controles y

. evaluacion de indicadores dg
adecuados y a tiempo para

ejecutar sus tareas. Optimizar el manejo del talento humanp, segund_adysalud
2017 ocupacional.

seleccionando al personal especializado

calificado.
)aL OBJETIVO

ESTRATEGICO

Consolidar en la empresa ufja

Elaborar el manual de

2011 calificacion de puestos por
competencias, a fin de contar | el personal de la empresa.
con los perfiles adecuados par

Ejecutar planes de capacitacion sobre objetivos |

D

Formar mesas de trabajo que el desempefio laboral. truct dministrativa Aai
generen soluciones a los problemas. Realizar un seguimiento estructura administrativa agi
Establecer espacios y canales de continuo y sistematico de la flexible, eficaz y eficiente
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departamentodel area indicadores de gestion. Comunicacién | Responsabilidad que sea  sustentable
/ Respeto Etica sostenible, desde los &mbitgs
Servicio Profesionalismo - : . :
: o administrativo, financiero
Sentido de Creatividad
pertenencia Lealtad operativo.
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ANEXO |

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL NIVEL DIRECTORIO EJECU TIVO Y OPERATIVO DE
LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE RIOB AMBA EMAPAR.

OBJETIVO : Recopilar informacion acerca de la planificacidinstitucional y su incidencia en la
estructura administrativa de la empresa.

I Instructivo:

Margue con una X solo en uno de los paréntesiside pregunta.

1. Datos Generales

¢Gerencia o Departamento de la empresa al quepeet?

1. Contenido: Planificaciéon en la EMAPAR

1. ¢Enla EMAPAR se utiliza alguna metodologiéanica de planificacion?
Sl ( )
NO ( )
2. ¢La metodologia de planificacion se aplica @lnde departamentos/gerencias o a nivel de
empresa?
Departamento/Gerencias ( )
Empresa ( )
3. ¢ Cada cuanto tiempo se realizan actividadetaddipacién en la empresa?
Mes ( )
Trimestre ( )
Semestre ( )
Afio ( )
Permanente ( )
4, ¢, Qué tipo de instrumentos de planificacién utilizan
Cronogramas ( )
Matrices ( )
Plan Operativo ( )
Plan Estratégico ( )
Ninguno ( )
5. ¢, Como considera usted que la ciudadania cdlificservicios que ofrece la EMAPAR?
Excelentes ( )
Buenos ( )
Regulares ( )

Malos ( )



ANEXO I

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL NIVEL DIRECTORIO EJECU TIVO Y OPERATIVO DE
LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE RIOB AMBA EMAPAR.

OBJETIVO : Recopilar informacion acerca de la planificacidinstitucional y su incidencia en la
estructura administrativa de la empresa.

. Instructivo:

Margue con una X solo en uno de los paréntesisde pregunta.

1. Datos Generales

¢Gerencia o Departamento de la empresa al quepeet?

1. Contenido: Planificacién del directorio de la EMAPAR

1. ¢En el Directorio de la EMAPAR se utiliza algumetodologia o técnica de planificacion?
Sl ( )
NO ( )
2. ¢La metodologia que utiliza el directorio en péanificacion se aplica a nivel de

departamentos/gerencias o a nivel de empresa?

Departamento/Gerencias ( )
Empresa ( )

3. ¢ Cada cuanto tiempo se aplican las metodolagigdanificacion que utiliza el directorio de la

empresa?

Mes ( )
Trimestre ( )
Semestre ( )
Afio ( )
Permanente ( )

4, ¢, Qué tipo de instrumentos de planificacién utilizarel directorio de la empresa?

Cronogramas ( )
Matrices ( )
Plan Operativo ( )
Plan Estratégico ( )
Ninguno ( )

5. ¢, Como considera usted que la ciudadania cdbifigastion deDIRECTORIO de la
EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

AN~ A~
N~ —



ANEXO llI
ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL NIVEL DIRECTORIO EJECU TIVO Y OPERATIVO DE
LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE RIOB AMBA EMAPAR.
OBJETIVO : Recopilar informacién acerca de la planificacidimstitucional y su incidencia en la
estructura administrativa de la empresa.
M. Instructivo:

Marque con una X solo en uno de los paréntesisida pregunta.
V. Datos Generales

¢ Gerencia o Departamento de la empresa al quapeet?

Il Contenido: Desempefio administrativo

1. ¢En la EMAPAR se utiliza alguna metodologigéenica de planificacién y seguimiento de
procesos administrativos?

SI ( )

NO ( )
2. ¢La metodologia de planificacién y seguimiedi@mgrocesos administrativos se aplica a nivel de

departamentos/gerencias o a nivel de empresa?

Departamento/Gerencias ( )
Empresa ( )
3. ¢Cada cuanto tiempo se aplican metodologias latgfipacion y seguimiento de procesos

administrativos?

Mes ( )
Trimestre ( )
Semestre ( )
Afio ( )
Permanente ( )
4, ¢ Qué tipo de instrumentos se utilizan para la fda&wion y seguimiento de procesos

administrativos?

Estatutos ( )

Organico Funcional ( )
Cadenas de valor ( )
Cuadro de mando integral ( )
Ninguno ( )

5. ¢, Como considera usted que la ciudadania cdlfiagencion a los tradmites que realizan en la
EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

NN~
N~ —



ANEXO IV

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL NIVEL DIRECTORIO EJECU TIVO Y OPERATIVO DE
LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE RIOB AMBA EMAPAR.

OBJETIVO : Recopilar informacion acerca de la planificacidinstitucional y su incidencia en la
estructura administrativa de la empresa.

V. Instructivo:

Margue con una X solo en uno de los paréntesiside pregunta.

VL. Datos Generales

¢ Gerencia o Departamento de la empresa al quepeet?

1. Contenido: Satisfaccion del cliente

1. ¢En la EMAPAR se utiliza alguna metodologiaéonica para la comercializaciéon de los

servicios?

Sl ( )
NO ( )

2. ¢La metodologia de comercializacion de servie@aplica a nivel de departamentos/gerencias o

a nivel de empresa?

Departamento/Gerencias ( )
Empresa ( )

3. ¢ Cada cuanto tiempo se aplican metodologiasrdercializacion de servicios?

Mes ( )
Trimestre ( )
Semestre ( )
Afio ( )
Permanente ( )

4, ¢, Qué tipo de instrumentos se utilizan para la comleracion del servicio?

Control de calidad ( )
Sistemas de recaudacion ( )
Metodologia de medicion de consumos ( )
Ruteo de tramites ( )
Ninguno ( )

5. ¢ Como considera usted que la ciudadania cdlifiaiencion al cliente que ofrece la EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

AN~ A~
N~ —



ANEXO V

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL NIVEL DIRECTORIO EJECU TIVO Y OPERATIVO DE
LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE RIOB AMBA EMAPAR.

OBJETIVO : Recopilar informacion acerca de la planificacidinstitucional y su incidencia en la
estructura administrativa de la empresa.

VII. Instructivo:

Margue con una X solo en uno de los paréntesisde pregunta.

VIII. Datos Generales

¢Gerencia o Departamento de la empresa al quepeet?

1. Contenido: Desarrollo del talento humano

1. ¢Enla EMAPAR se utiliza alguna metodologiaanica de planificacién y desarrollo del talento
humano?
Sl ( )
NO ( )
2. ¢La metodologia de planificacion y desarrolld tiento humano se aplica a nivel de

departamentos/gerencias o a nivel de empresa?

Departamento/Gerencias ( )
Empresa ( )

3. ¢ Cada qué tiempo se aplican metodologias ddigdamn y desarrollo del talento humano?

Mes ( )
Trimestre ( )
Semestre ( )
Afio ( )
Permanente ( )

5. ¢, Qué tipo de instrumentos se utilizan para la fitacién y desarrollo del talento humano?

Plan de capacitacion ( )
Programas salariales ( )
Plan de carrera y desarrollo personal ( )
Plan de seguridad y salud ocupacional ( )
Ninguno ( )

5. ¢, Como considera usted que la ciudadania cadificdento humano que labora en la EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

N~~~
e —



ANEXO VI

ENCUESTA A USUARIOS DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE
RIOBAMBA.

OBJETIVO : Complementar la informacién acerca de la plaadfién institucional y su incidencia en la
estructura administrativa de la empresa, a tragésd encuesta de opinion ciudadana.
IX. Instructivo:
Margue con una X solo en uno de los paréntesiaide pregunta.
X. Datos Generales

¢ Direccion de su domicilio?

111 Contenido: Encuesta ciudadana.

1. ¢ Coémo califica Usted los servicios que ofracEMAPAR?

Excelentes ( )
Buenos ( )
Regulares ( )
Malos ( )

2. ¢, Coémo califica usted la gestion del directdeda EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

NN~
e —

3. ¢ Coémo califica usted la atencion a los trantgtesrealiza en la EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

N~~~
N~ —

4, ¢,Como califica usted la atencion al cliente afuece la EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

NN~~~
N~ —

5. ¢, Como califica Usted al talento humano querkaba la EMAPAR?

Excelente
Buena
Regular
Mala

AN~ A~
N~ —



