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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la incidencia
que tiene la gestion administrativa en el control interno del Centro de Atencién al
Ciudadano Santa Elena Secretaria Del Agua, Provincia De Santa Elena, a través
de un estudio que involucre a las servidoras y los servidores publicos para el
disefio de un manual de procedimientos para el control de la gestion
administrativa del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena Secretaria Del
Agua, Provincia De Santa Elena. En el marco tedrico se da a conocer temas como:
gestion, Administracion, Gestion Publica, Politicas, Procedimientos. La
investigacion realizada se asentd especialmente en el trabajo de campo, la
observacidn, encuestas a los servidores publicos y usuarios, que me permitio
establecer los diferentes métodos para responder al problema ya identificado que
es la insuficiente implementacion de procedimientos claros, lo que disminuye el
control interno de la gestién administrativa. Ademaés se utilizo la técnica de la
encuesta para determinar la gestion administrativa y su influencia en el control
interno. Se alinearon las estrategias a la investigacion realizada, con el fin de
resolver la problematica. Por lo consiguiente, se demostré la hipotesis planteada,
es decir, que la influencia de la gestion administrativa llevara a la efectividad del

control interno.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Control Interno.
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INTRODUCCION

El desarrollo de este trabajo presenta como propuestas un estudio a la Secretaria
del AGUA- Centro de Atencion al Ciudadano SENAGUA- Santa Elena, con la
finalidad de desplegar como idea un Manual de Procedimientos que le permita
tener a su alcance una herramienta que establezca como realizar los procesos y
administrar los recursos hidricos que estan bajo su gestion, con la finalidad de

garantizar y mejorar la situacion actual de las mismas.

La investigacion servird como guia para facilitar y promover al maximo la gestion
administrativa del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA,
involucrando a todos los miembros y desarrollando un sistema (medio) que aporte

al cumplimiento de sus funciones y por ende al de los objetivos.

Para desarrollar este propdsito existen varios mecanismos, pero para efectivizar la
toma de decisiones administrativas, se debe destacar la importancia de un Manual
de Procedimientos, el mismo que facilitara la realizacion de operaciones de forma
explicita y proporcionara la orientacion necesaria, para cumplir con sus funciones
y procesos de una manera clara y sencilla. Es por esto, que se busca especificar en
la institucién las actividades administrativas y operativas, para potencializar a

través de metodologia fundamentada los procesos vitales de la misma.

El Manual de Procedimientos garantizara el correcto trabajo y actuacion de los
miembros de la institucion, mas aun si se aplica de acuerdo a las necesidades que
se presenten, porque no solo se plasma en el escenario actual, sino que busca
solucionar problemas futuros, los mismos que se pueden presentar si se sigue con

la administracion empirica actual.

Tomando en consideracion que tienen como principio el mejoramiento continuo
de las actividades administrativas y del talento humano, enfocado en un alto nivel

competitivo para dar cumplimiento al objetivo general planteado en este proyecto.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

TEMA

“Incidencia de la gestion administrativa en el control interno del Centro de
Atencion al Ciudadano Santa Elena Secretaria del Agua, Provincia De Santa
Elena durante el periodo 2015 - 2018”.

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

Los Servidores Publicos necesitan procedimientos para poder realizar de una
forma correcta sus labores en la institucion, pero dichos procedimientos no han
sido tomado en cuenta en el Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena —
SENAGUA, estableciéndose en el problema principal, causado por no haber
establecido de una forma explicita y entendible los procedimientos, provocando

una deficiencia en el control de la gestion administrativa.

Como problema se ha determinado la escasa planificacion de los procedimientos
en el Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena — SENAGUA, por cuanto no
se ha realizado un analisis situacional de la institucion, ademas que los nuevos
servidores publicos no tienen una induccién adecuada a las actividades que van a

desempefiar.

Por ello, como es una entidad relativamente nueva, ésta se vio forzada a aplicar
procedimientos sin flujogramas en base a experiencias de otras instituciones de las
provincias donde ya habian sido establecidas los Centro de Atencion al
Ciudadano, que con el tiempo se desarroll6 una cultura de pasos a seguir no

explicita, ocasionando en la gestién por resultados algunos inconvenientes.



Otro problema adicional es que no se cuenta con un sistema de control que les
permita medir y corregir el desempefio de la misma y hacer los respectivos
ajustes, en el caso de encontrar una debilidad, lo que provoca un riesgo en la
ausencia de informacion para corregir problematicas en el Centro de Atencién al
Ciudadano Santa Elena — SENAGUA, por lo que se verifico que es reducida la

respuesta para minimizar el riesgo que obstaculice la eficiencia de las actividades.

La diferencia entre los procesos y especialmente la comunicacidn entre usuario y
servidores publicos es un problema evidente en el Centro de Atencion al
Ciudadano Santa Elena — SENAGUA, ya que no se han formalizado los canales
de comunicacion que se debe utilizar de forma cotidiana, lo que provoca que en

muchas ocasiones exista una carga de trabajo en la ejecucion de los procesos.

Po ultimo, la limitada evaluacion con indicadores de las funciones que desarrollan
los servidores publicos del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena —
SENAGUA, ocasiona una deficiencia en la gestion por resultados que ha
implementado el gobierno actual. Por lo que, es necesario determinar los
procedimientos ante esta necesidad en el Centro de Atencion al Ciudadano Santa
Elena — SENAGUA y cumplir asi con el control interno, es decir, el disefio de un

manual de procedimientos mejorara el control de la gestion administrativa.

Formulacion del Problema

¢Qué incidencia tiene la gestion administrativa en el control interno del Centro de

Atencién al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA, provincia de Santa Elena?
Sistematizacion del Problema
¢De qué manera la deficiencia de procedimientos no explicitos disminuye la

gestion administrativa del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena -
SENAGUA?



¢Como la baja implementacion de flujogramas en los procesos influye en las
actividades de los funcionarios del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena -
SENAGUA?

¢Coémo incide la comunicacion entre los servidores publicos y los usuarios del
Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA?

¢Qué efectos ha tenido la limitada evaluacion con indicadores de los funcionarios
pubicos del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA??

¢Cudl sera la incidencia de la implementacion de un Manual de Procedimientos en

el control interno del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA?

JUSTIFICACION DEL TEMA

Se resalta la elaboracion de este proyecto por ser de suma importancia para lograr
la eficacia en la direccion del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena -
SENAGUA, que no solo es un ente del Estado, sino que maneja el recurso hidrico
de la Provincia de Santa Elena, la misma que le debe su desarrollo a actividades
como: la agricultura, la pesca, el turismo y demas, que dependen en su mayoria de

una correcta administracion del agua.

La adecuada gestion y planificacion son de vital importancia para cualquier
institucion, porque a través de éstas resulta mucho mas viable interrelacionar las
actividades y roles asignados a cada funcionario en sus respectivas areas de
trabajo, logrando de esta manera integrarlas para dar cumplimiento a cada uno de
los proceso, los mismos que si se realizan de forma sistematica y planificada, se

proyectaran resultados agiles que garanticen su efectividad.

Pero, para llegar a este punto de efectividad es necesario que los procesos se

encuentren estructurados y que permitan definir una vision a corto plazo de la



finalidad de aquella actividad, ademas de conocer los recursos se van a utilizar y
la factibilidad de contar con ellos, de esta forma el control de lo realizado en

conjunto, tendréa resultados positivos.

En el caso de SENAGUA — Santa Elena, un Manual de procedimientos aportara
en gran parte a la administracion, puesto que direccionara las actividades que
realizan cada funcionario y a su vez servira de apoyo para medir el desempefio de

cada uno de ellos, cumpliendo las metas con el maximo aprovechamiento posible.

El Manual de Procedimientos facilitara el funcionamiento y desarrollo de la
administracion en la institucion, de igual forma ayudara a la toma de decisiones y
conducira el desarrollo de métodos mas eficientes en las operaciones, aportando a

un correcto control interno.

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la incidencia que tiene la gestion administrativa en el efectivo control
interno del Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena Secretaria del Agua,
basados en una investigacion que aporte a la elaboracion de un Manual de

Procedimientos

Objetivos Especificos

e Establecer los procedimientos de la institucion considerando las ideas y
opiniones de los servidores publicos, que demuestren las actividades del
Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA.

e Establecer los flujogramas de los procedimientos, basados en la evaluacion de
los servidores publicos del Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena -
SENAGUA.



e Instaurar el método de comunicacién entre los servidores publicos y los
usuarios del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena — SENAGUA, a
través de campafias sobre temas relacionados al cuidado del agua.

¢ Indagar las funciones, mediante la investigacion como fuente de informacion,
para establecer indicadores que permitan evaluar cada funcién realizada por
los servidores publicos del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena —
SENAGUA.

e Disefiar un Manual de Procedimiento, que desarrolle de forma explicita el rol
de cada una de las areas de los servidores publicos del Centro de Atencion al

Ciudadano Santa Elena — SENAGUA vy que indique paso a paso las

actividades.

HIPOTESIS

Incide la gestion administrativa en el efectivo control interno de Centro de

Atencion al Ciudadano Santa Elena Secretaria Del Agua

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variables

e (Gestion administrativa

e Control Interno

Variable Independiente: Gestién administrativa

Es la accidn que se ejecuta para la obtencidn de algo o la tramitacién de un asunto,
parte del analisis de los elementos constitutivos a la institucion estableciendo los



recursos que tiene a disposicion y servicios que entrega al entorno, finalizando asi

con el estudio de las competencias laborales de la organizacion.

Variable Dependiente: Control Interno

Es un proceso trazado y aplicado por la administracién, en conjunto con el
personal de la organizacion para proporcionar garantias con miras a la
consecucion de objetivos de Administracion eficaz, eficiente y transparente de los
recursos del Estado, confiabilidad de la rendicion de cuentas, cumplimiento de las

leyes y regulaciones aplicables.



CUADRO N° 1: Operacionalizacion de la Variable Independiente

Hipotesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Ttems Técnicas
. Lot ; ion Ci Encuesta a
., _, Diagnéstico ¢El Centro de AFen(:lon Qudgd_ano Santa !El_ena
Es la accion Accioén Sit gno | SENAGUA, tiene a disposicion un analisis Responsable
que se eJIECU'[a Ituaciona situacional actual? Técnico
arala . . ; isi6 isi6
b p o d Filosofia cCreg usted que la V|S|or] y Mision de SENAGUA Encuesta a
obtencion de Instituci | a nivel nacional, es aplicable y se cumple en el funcionarios
algoola nstituciona Centro de Atencién Ciudadano Santa Elena?
e tramitacion de ¢Segln su perspectiva el Centro de Atencién
¢InC|C_i(? la un asunto, Elertnte?tos Obijetivos Ciudadano Santa Elena SENAGUA, cumple con EjnnCcL:gsntaarﬁ)s
gestion parte del | COror VoS eficacia y eficiencia sus objetivos?
administrativ analisis de los ¢El ambiente y la cultura organizacional del CAC Encuesta a
aenel elementos Organigrama Santa Elena, son aptos para el desarrollo de sus funcionarios
efectivo constitutivos a funciones?
control la institucion ¢Encuentra capacitado en aspectos técnicos y de Encuesta a
) q Gestion bleciend Humanos servicio al personal del Centro de Atencién Usuarios
Interno de | 4 iictrativa | SStaPleciendo Ciudadano Santa Elena SENAGUA
Centro de los recursos | Recursos -~
Atencion al que tiene a Tecnologicos ¢EI CAC Santa Elena aprovechan los recursos Encuesta a
Ciudadano disposicién y Materiales tecnoldgicos para estar mas cerca de los usuarios? | funcionarios
Santa Elena SErvIcIos que » ¢Cual es el grado de satisfaccidn, con la atencion Encuesta a
. entrega al Atencion que recibe de Centro de Atencion Ciudadano Santa :
Secretaria del Usuarios
Agua? _entprno, Servicios Elena SENAGUA?
f'n"fll'za”dlo Sistema de ¢Considera efectivos los procesos que realiza el | Encyesta a
asicone Procesos Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena Usuarios
estudio de _Ias SENAGUA
competencias .. ¢Segun su punto de vista las competencias por
laborales de la ) Gestion por resultados han favorecido al desarrollo de sus Encuesta a
organizacién. | COMPEENCias | Ragyjltados funciones en el CAC Santa Elena? funcionarios

Laborales

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé




CUADRO N° 2: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Hipdtesis | Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Items Técnicas
Es un proceso .
i ¢Conoce usted cuantos procesos existen en e
trazado y aplicado Tiposde |C ted cuantos p t | Eggggit;&e
por la Control Centro de Atencién Ciudadano Santa Elena Técnico
.. ., ?
administracion en Proceso SENAGUA?
conjunto con el Manual de | ¢Segun su perspectiva el Centro de Atencion Encuesta a
iudadano Santa Elena cumple
personal de la Procesos | Cludadano Santa Elena SENAGUA cumpl funcionarios y
organizacion para con todos los procesos y sus requisitos? usuarios
¢Incide la proporcionar ¢Cree usted que el control Interno puede Encuesta a
gestion garantias con Corto Plazo mejorar el CAC Santa Elena? funcionarios,
usuarios
administrativa miras a la Objetivos _ Encuesta a
en el efectivo consecucion de Larao Plazo ¢(Esta de acuerdo con la elaboracm’)r_l de un funcionarios,
control objetivos de 9 manual dej procedimientos para mejorar el usuariosy
; ini i control interno de anta Elena? responsable técnico
interno de | Control | Administracion trolinterno def CAC Santa Elena? Plet
Centro de Interno | eficaz, eficiente y lit ¢Segun su criterio el establecer politicas Encuesta a
Atencion al transparente de Politicas explicitas aportara a un mejor control interno | Usuarios
Ciudadano los recursos del del CAC Santa Elena?
Santa El Estado, ¢Es necesario disefiar las estructuras para cada Encuesta a
anta Elena confiabilidad de la | Agministracion | EStructuras | proceso para mejorar el control interno del funcionarios
Secretaria del rendicién de CAC Santa Elena?
Agua? cuentas, ¢Cree usted que el cumplimiento de los Encuesta a
cumplimiento de Competencias procesos recae sobre la Gestién Administrativa Responsable
las leyes y P o sobre el Control Interno del CAC Santa Te X
regulaciones Elena? eenico
aplicables. o ¢Segun su perspectiva el Centro de Atencidn
ormas y iudadano Santa Elena , cumple ncuesta a
Cumplimiento N Ciudadano Santa Elena SENAGUA pl E t
de Leyes Procedimientos | con todas las normas y procedimientos segun la | Usuarios

ley?

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 Antecedentes del tema

Segun, Medina J. (2012) en su tema de titulacion “Modelo de gestion
administrativa para el Gobierno de la Parroquia de Yaruqui, de Quito, Provincia
de Pichincha”.

Medina expone la importancia de contar con un modelo de gestion administrativa,
el mismo que administre los recursos puablicos que poseen las instituciones
inherentes al estado, la utilizacion del modelo no solo beneficia a la
administracion sino que satisface a la poblacion en este caso de Yaruqui, también
resalta que para lograr una eficiente direccion la misma dependera de las
habilidades que posean las personas a cargo, debido a que uno de los temas mas
preocupantes en una organizacion es la eleccion del personal idoneo para cubrir
dicho cargo, puesto que de nada servira un manual si no se lo aplica de la manera

apropiada o no se logra adaptar a los cambios que presenten.

Esta investigacion es tomada como antecedente porque posee el disefio de un
manual de gestion en base a competencias y bajo una idea estratégica, en donde se
planea con visiéon de lo que se puede realizar en base a la planificacién, los
alcances que se pueden lograr si se trabaja en un analisis situacional actual real, y
las soluciones definidas que se le pueden ofertar como solucion a los problemas
encontrados, es por eso que servira como fuente al momento de disefiar la
propuesta, para poder realizarla de forma estructurada pero en base a la realidad y
las necesidades de Centro de Atencion al Ciudadano - SENAGUA Santa Elena.
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Segun, Guiracocha F., Sucuzhafiay J. (2010) en su tema “Propuesta de un plan de
gestion administrativa para el sistema de agua potable de la comunidad de

Chiquintad de Cuenca”.

Este plan de gestion administrativa es elaborado para el sistema comunitario de
agua potable de la Parroquia Chiquintad, la misma que se habia formado de forma
empirica con el afan de solucionar de manera rapida la ausencia del liquido vital
en ese sector de la ciudad de Cuenca. Esta mala organizacion ha provocado la
toma de decisiones sin planificacion, ni control. Proponen un plan de gestion
administrativa cubriendo todas las areas de sistema comunitario, ademas de
ofertarles como solucion el uso de un software de servicio donde no solo se
registra el uso cubico de agua, sino el costo, las cantidades por cobrar, denuncias

y demas procesos que se realizan sin planificacion alguna.

La toma de decisiones que realizan para el mejoramiento de los usuarios no es
planificada, por ejemplo adquieren medidores de control de consumo de agua
potable, pero no existe el control de lectura a pesar de llegar a acuerdos de
consumo con la propia comunidad, en donde existe un limite de consumo para
cierto pago y en caso de exceder, también se excede el pago pero no se aplica, y
todo esto es porque la inversion se la ve como un gasto, es decir necesitan una
persona que se encargue en la lectura de medidores pero no lo hacen porque

supuestamente esto genera un gasto.

Este plan de gestion administrativa es referido al tema que se estd procediendo a
investigar, porque analiza el recurso del agua como liquido vital y la
administracion sobre el mismo, este trabajo hace un analisis sobre operaciones
técnicas para llevar acabo la organizacién de un pequefio sector de Cuenca, €s
adaptable porque esta fundamentado en base a la ley y a lo que establece la
Secretaria del Agua a nivel de Ecuador, lo que lo convierte en un buen
antecedente para su estudio y ampliacion en la investigacién que se esta

realizando.
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1.2 FUNDAMENTACION TEORICA

1.2.1 Gestion

Segun,(Robbins & DeCenzo, 2009) en su libro Fundamentos de la Administracion

Conceptos Esenciales y Aplicaciones, establece;

“Que la gestion es el quehacer y consecuencia de gestionar o administrar,
con el fin de hacer diligencias que conducen a obtener algo, dentro de la
misma concepcion se establece como el conjunto de actividades que
permiten guiar a una organizacion a cumplir algo determinado”.(p, 17).

La forma como expresan el concepto de gestion los autores, ratifica la importancia
de la gestion, el papel que juega para que una organizacion se direcciones y se
pueda desarrollar; para la investigacion se realiza alin mas esta tarea debido a que
la gestion publica segun las reformas del gobierno actual es en base a resultados,
de esa forma se mide la gestion de cada uno de sus funcionarios, también se
expresa la fundamentacién de administracion que significan y tienen el mismo
propdsito, pero se cita dentro del trabajo para resaltar la utilizacion de los

términos.

1.2.2 Administracién

Segun,(Robbins & DeCenzo, 2009) quienes expresan de administracion lo

siguiente;

“Se refiere al proceso de obtener que se realicen las cosas, con eficacia y
eficiencia, en colaboracion de otras personas y trabajando en conjunto.”(p,
6)
La administracién y la gestion son aplicables al tema, porque no solo van a ser
citados varias veces dentro de este contexto, sino que son los verbos claves para

lograr las metas dentro de cualquier organizacion publica, privada, con o sin fines
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de lucro, es por eso la importancia de citar las dos terminologias vistas desde el

punto de vista del autor de Fundamentos de Administracion.

1.2.3 Gestion administrativa

Accidn que se ejecuta para la obtencién de algo o la tramitacion de un asunto, es
accion y efecto de administrar. Esta definicion es resultado de unir los dos
términos permitiendo ver de forma mas amplia los alcances que tiene la gestion
administrativa, la misma que tiene la capacidad de precisar, conseguir y evaluar
sus propositos, con la eficaz y efectiva utilizacion de recursos que se encuentren a

disposicion, coordinando cada uno de los procesos.

Esta premisa se basa en la concepcion de la idea de George Terry quien indicaba
que la administracion consistia en planear, organizar, ejecutar controlar con
recursos para cumplir objetivos. Es asi que a finales del siglo XIX e inicios del
XX el francés Henry Fayol, defini6 a la administracion segun cuatro funciones:

la planeacion, la organizacién, la direccion y el control.

1.2.4 Origenes de la Administracion Moderna

Con el fin de mejorar los métodos de produccion y poder maximizar el uso de los
recursos de manera eficiente y eficaz, la ciencia de la administracion ha buscado

nuevas formas de ser aplicada.

Segun,(Robbins & DeCenzo, 2009) conocer mas sobre la historia de la
administracion puede mejorar y ayudar a entender a fondo la teoria y su
aplicacion (p, 22),

1.2.5 Administracion Sistematica

Adam Smith, quien se destaca por ser uno de los primeros en redactar sobre los

efectos que causaba la revolucion industrial, este escritor estudié las fabricas
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inglesas, él mismo obtuvo como conclusion que el rendimiento era debido al
grado de especializacion de los trabajadores. (Fernandez, 2010) “En sintesis este
autor sostiene que al incrementar el nivel de organizacion en el trabajo se aumenta

el desempefio”.

Es importante hacer alusion a esta teoria, porque al realizar una planificacion, con
la finalidad de obtener resultados, se debe considerar el rendimiento de los
trabajadores, en este caso el objeto de estudio es SENAGUA Santa Elena,
tomando en cuenta la teoria que los funcionarios trabajen en areas especificas

adquieran experiencia lo que va dar excelentes resultados.

Los puestos de trabajo y sus funciones estan divididos, pero es necesario que

exista una planificacién concreta para efectivizar los procesos.

1.2.6 Administracion cientifica

A partir de la década de los 90 autores como Frederick W. Taylor, Hery Gantt,
Frank y Lilian Gilbreth, se dedicaron a estudiar cbmo mejorar la perfeccion o

especializacidn en el trabajo, tras analizar los estudios de Adam Smith.

“Cuyo objetivo es aumentar la eficiencia productiva, a través de la
racionalizacion y  estandarizacion de actividades mediante la
descomposicion de las tareas en una serie ordenada de movimientos
simples.”(Ramio, 2008).

Estos autores analizaron la administracion cientifica poniendo como base de
sistema la concepcién y programacion de la ejecucion de actividades, el efectivo

control y la coordinacion a través de la relacion de jerarquia que se establece.

Frederick W. Taylor también conocido como el padre de la administracion
cientifica, en su teoria establecié cuatro principios. (Hellriegel & Slocum, 2009).
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CUADRO N° 3 Principios de la Administracion
PRINCIPIOS DESCRIPCION

Principiol | Mejorar la forma de hacer el trabajo estudiando y recopilando
la informacidon necesario sobre la manera en como desempefian
sus actividades.

Principio 2 | Establecer cada una de las actividades codificandolas las tareas
a través de procedimientos de operacién estandarizados.
Principio 3 | Seleccionar a los trabajadores dependiendo de sus habilidades
y destrezas las mismas que deben cubrir la necesidad de las
tareas encomendadas de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

Principio 4 | Establecer un puesto justo de acuerdo a las habilidades y el
pago que premiara su desempefio.

Fuente:(Gareth & George, 2010)Administracion Contemporanea
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Frank Gilbreth y Lilian Gilbreth, se encargaron de perfeccionar los estudios de
Taylor, estudiaron formas para maximizar la eficiencia con las que se realizaban
las actividades, potenciando ahorros en esfuerzo y tiempo, lo realizaron a traves

de filmaciones que efectuaban a trabajadores para eliminar movimientos inatiles.

Henry Gantt se preocup6 por la motivacion de los empleados, a través de la
creacion de un sistema de incentivos que entregaba a los trabajadores si se

concluia el trabajo en menos tiempo.(Chiavanato, 2007).

Estos cuatro autores son base primordial para la propuesta, porque fueron
descubriendo como efectivizar recursos, ademas de mejorar los tiempos para
hacerlos mas eficaces, sin dejar de lado la motivacion que debe recibir el
empleado en un puesto de trabajo de acuerdo a sus habilidades y con la

recompensa de una paga justa.

1.2.7 Teoria de la Administracion General

Segun,(Rodriguez Valencia, 2007) esta teoria fue estudiada por dos
europeos, Henri Fayol (francés) y Max Weber(aleméan), las mismas que se
enfoca en sistema de control y la creacion de una estructura organizativa
eficiente y eficaz.(p76).
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Henry Fayol describio catorce principios de administracion; Division de trabajo,
autoridad y responsabilidad, disciplina, unidad de mando, unidad de direccion,
subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales, remuneracion
del personal, centralizacion, cadena de mando, orden, equidad, estabilidad y el

mantenimiento del personal, iniciativa y el trabajo en equipo.

Max Weber (Fernandez, 2010) el tipo ideal de burocracia como un sistema
de organizacién y administracion para asegurar la eficiencia y la eficacia, la
misma que se basa en cinco principios. (p 45).

Los cinco principios se basan en la autoridad que se deriva de la jerarquia, los
puestos que las personas deben ocupar segun su desempefio, la especificacion del
alcance de autoridad, la autoridad que se ejerce de acuerdo a la jerarquia, y las

reglas y normas que se establecen.

1.2.8 Escuela de Relaciones Humanas

Segun,(Franklin & Enrique, 2007) Esta escuela tiene como objetivo comprender
la interaccion de los procesos psicoldgicos y sociales con la situacion laborar a fin

de influir en el desempefio. (p. 57).

Dentro de los precursores de este enfoque se encuentra Robert Owen, Hugo
Munsterberg, Mary Parker Follet, Chester Barnard, Elton Mayo, los mismos que
concluyen en que los directivos deberian centrarse en la satisfaccion del trabajador
y su bienestar, pues establecen que las necesidades sociales eran mas importantes

que las necesidades econdémicas, es por eso la importancia de la motivacion.

1.2.9 Enfoque Cuantitativo

Se presenta el uso de técnicas mateméticas para el analisis y el
procesamiento de datos, los mismos que serviran de fuente de informacion
para tomar decisiones acertadas, el mismo que también se conoce como
Método cuantitativo de decision.(Bateman & Snell, 2009)
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Esta teoria defiende el uso de datos para la toma de decisiones, lo que minimiza el
riesgo al momento de tonarlo, de tal forma que el administrador ya no toma las
decisiones solo en base a su institucién y experiencia, sino que tienen una fuente
fiable de tendencias que les facilita este proceso, es importante esta teoria, porque
el manual de procedimientos que se plantea realizar, tiene como funcion ayudar a
cumplir los objetivos por resultados, el mismo que se realiza en base a

informacién anterior.

1.2.10 Teoria General de Sistemas

Esta teoria considera a la organizacién como un sistema abierto, que mediante
procesos transforma materia para convertirlo en un producto o servicio, y es
influencia por factores externos. Ademas que resalta los componentes sociales y

técnicos.

1.2.11 Teoria de las contingencias

La teoria de las contingencias es también conocida como el enfoque situacional,
en donde puede afectar directa o indirectamente el desempefio de una
organizacion, los factores internos y externos. Esta teoria permite realizar un
analisis FODA, en donde se conoce fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, es importante para la investigacion por el analisis situacional que se
realiza en SENAGUA Santa Elena, para darle solucién a la problemética. El
estudio de estas teorias enriquece el trabajo porque hace un andlisis retrospectivo
de cémo fue modernizandose la administracion y sobre la importancia de cada

uno de los aspectos encontrados.

1.2.12 Diagnostico Situacional

Segun,(SENPLADES, 2012) establece que el diagndstico institucional,
permite conocer la situacion actual de la institucion, sus limitaciones,
capacidades y la forma en la que opera, partiendo de aspectos como;
Planificacion, Estructura organizacional, Tecnologia de la informacion
comunicacion, Procedimientos y Procesos (p. 19)
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Al ser SENAGUA una institucion adscrita al estado ecuatoriano, es importante
resaltar lo que establece el SENPLADES, al ser un organismo rector de

actividades de planificacion.

1.2.13 La Gestion Publica

Segun, la Constitucion de la Republica de(Ecuador, 2008) establece que la
administracion publica es un servicio que se entrega a la colectividad regido
por los principios de jerarquia, eficacia, eficiencia, calidad,
desconcentracion, coordinacion, participacion,  descentralizacion,
transparencia y evaluacion.

El gobierno busca una gestion basada en principios, las instituciones publicas
deben ofrecer un servicio completo, con el afan de satisfacer a los usuarios,
quienes deben de recibir un servicio de calidad y que busque solucionar las
problemaéticas que se presentan, este debe ser un servicio justo y equitativo, donde
todos los ciudadanos ecuatorianos o turistas que residan o estén de visita en el pais

se sientan amparadas por politicas y servidores eficientes y eficaces.

Esta trasformacion en gestion pablica tiene como fin transformar las instituciones
adscritas al estado ecuatoriano, incluyendo cambios que afectan desde el origen de

las mismas hasta su poder politico.

1.2.14 Gestion por resultados

Es un acumulado de metodologias, técnicas y herramientas que consisten en guiar
las operaciones de la institucion a la consecucion de sus objetivos, por medio de
una mayor responsabilidad de los funcionarios como resultado de su gestion. La
aplicacion de este modelo administrativo consistira en aumentar la eficacia de las
politicas institucionales, alineando los recursos, sistemas de gestion y estructura
de responsabilidades para el alcance de resultados estratégicos precisos, definidos

y alcanzables en un periodo determinado.
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1.2.15 Politicas

Son las ideas generales o lineamientos para encaminar al cumplimiento de algo,
las mismas poseen la capacidad de solucionar disputas por los limites que se

establecen.

1.2.16 Procedimientos

Los procedimientos se los denomina también como planes porque permite
establecer un método a seguir, el mismo que se debe cumplir obligatoriamente
para lograr actividades efectivas, llegando al cumplimiento de objetivos
planteados por la organizacion , estan planteados en forma de secuencia con la
finalidad de que se sistematice Segun, Koontz y Weihrich (2007) los define como
“Son pautas para la accion, o esquemas de pensamiento, y puntualizan la manera

correcta en que deben cumplirse ciertas actividades .

Esta definicion permite interpretar la importancia de los procesos en la
organizacion y como entidades deben considerar el cumplimiento de los mismos
pero con el afan de hacerlos efectivos y eficaces, garantizado entregar un buen

servicio a los usuarios.

1.2.17 Manual de Procedimientos

Segln, (Benjamin & Fincowsky, 2009) estos autores en su libro
“Organizacion de Empresas” definieron al manual de procedimientos como;
“La manifestacion de forma escrita, narrativa y con secuencia, de cada uno
de las pasos inmersos en un procedimiento”. (Pag. 257).

La concepcion del manual de procedimientos indica secuencia como la accién de
seguir los pasos planteados, para lograr una administracion eficiente y eficaz, es
necesario plasmar cada una de las actividades que los funcionarios de Santa Elena
pertenecientes a SENAGUA realizan, con la finalidad de establecer los procesos

de forma definida, y que puedan cumplir con su gestion por resultados.
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Al respaldar los procedimientos a través de un manual de procesos de forma
explicita, se logra que cualquier funcionario interprete las actividades que debe
cumplir, conociendo el limite de su rol y el resultado que debe alcanzar, ademas a

través de diagramas es mucho mas factible y facil la lectura de las actividades.

Para elaborar un manual de procesos efectivo se debe tomar nota de las
operaciones, el responsable, y las areas que deben llevarlas a cabo, dentro de la
parte de descripcion se debe detallar de que se trata la actividad el coémo, donde y
cuando realizarlas. Cuando se presente casos que la descripcion sea de forma
general, se exhorta a apuntar la unidad que es responsable de cada operacién del

proceso.

1.2.18 Diagramas de Flujo

También nombrados fluxogramas, simbolizan de forma gréfica la sucesion en que
se realizan las actividades de un proceso, el recorrido de formas o materiales,
muestran las areas y los puestos que intervienen en cada operacion expuesta. Los
diagramas de flujo retinen toda la informacion que concierne a los procesos de una
actividad, hacen mucho maés fécil el trabajo de los funcionarios, su interpretacion
es eficaz siempre y cuando se cumpla con los requisitos como simbologia,
codificacion y coordinacién de tiempos, puede completarse con los equipos y

recursos que se van a utilizar para determinado proceso.

Importancia del manual de procesos

La importancia de la utilizacion del manual va de la mano con el crecimiento y
perfeccionamiento de las actividades administrativas de una organizacion, debido
a que pasa por una transicion de una gestion tradicionalista y en algunos casos
netamente empirica a una administracion moderna que utiliza los recursos, los
destaca poniéndolos de forma explicita, permitiendo elevar productividad y
realizar los respectivos controles en ciertas areas definidas del manual de proceso,

sin necesidad de revisar todo el procedimiento efectuado.
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Meétodos de implementacion

Con la finalidad de aplicar un manual de procesos sin problemas, constan

indicadores que esencialmente deben ser tomados en cuenta para conocer sobre

las competencias o0 procedimientos otorgados a cada funcionario, siendo los

métodos mas usados: cobertura, tipo, personal, naturaleza juridica, cultura

organizacional, recursos y cobertura.

CUADRO N° 4 Modelos de Métodos de Aplicacion de Manuales

proyecto Piloto

Método Descripcion
Regularmente es el mas utilizado, debido a que la decision
Método de establecer manuales administrativos, procede en la
Instantaneo mayoria de los casos de los mas altos niveles de la
estructura de la organizacion, lo cual les otorga una

naturaleza o validez casi ineludible.
Método del La ejecucion del manual en s6lo una parte de la

organizacion, con el fin de medir los resultados. El
beneficio que se puede obtener radica en que permite
realizar cambios en una escala reducida y llevar a cabo
cuantas pruebas sean necesarias para determinar la
viabilidad de las propuestas.

Método de
implementacion
en paralelo

Este método es utilizado cuando los manuales tienen un
amplio campo de accion donde se maneja mucha
informacion, siendo estratégicos por que consiente atender
con tranquilidad cualquier inconveniente, lo que descarta la
presion del personal participante y, por lo tanto, minimiza
el margen de error

Método de
implementacion
parcial o
aproximaciones
sucesivas

Es de suma importancia porque permite modificar en partes
donde se pueda encontrar errores y que perjudiquen 0
retrasen el funcionamiento de la actividad en la
organizacion sin crear grandes alteraciones en el &mbito de
accion, y dar el siguiente paso solo cuando se haya
consolidado el anterior, y asi el cambio que se realice sea.

Combinacion de
Métodos

Se trata sobre el empleo de mas de un método para
implementar un manual dependiendo de sus requerimientos
técnicos. Es recomendable que para implementar el manual
se formen equipos de trabajo en todos los niveles
jerarquicos de la organizacion con el fin de que,
coordinados por el equipo responsable del proyecto.

Fuente:(Gareth & George, 2010) Administracion Contemporanea
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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1.2.19 Control Interno

Es un proceso trazado y aplicado por la administracion, en conjunto con el
personal de la organizacion para proporcionar garantias con la miras a la
consecucion de objetivos de administracion eficaz, eficiente y transparente de los
recursos del Estado, confiabilidad de la rendicion de cuentas, cumplimiento de las

leyes y regulaciones aplicable.

Segin,(NORMAS DE CONTROL INTERNO PARA LAS ENTIDADES,
ORGANISMOS DEL SECTOR PUBLICO Y DE LAS PERSONAS
JURIDICAS DE DERECHO PRIVADO QUE DISPONGAN DE
RECURSOS PUBLICOS) “El control interno recae como responsabilidad
de cada institucion adscrita al estado ecuatoriano y a las personas juridicas
de derecho privado que tengan bajo su poder recursos publicos y tiene como
finalidad crear las condiciones para el control”.

Este control lo efectuara la maxima autoridad, la direccion y el personal de cada
institucion, que busca garantias para el logro de los objetivos de cada entidad y el
cuidado de sus recursos publicos. Dentro de los componentes se encuentran: el
ambiente de control, las actividades de control, la evaluacién de riesgos, la

comunicacion, el seguimiento y los sistemas de informacion.

El control interno se constituye como un proceso que incluye varias acciones,
debe estar considerado como parte integral del sistema de administracion que se
utiliza, de esta forma se regularan y guiaran las operaciones aportando al manejo

institucional.

Este se ejecuta por personas, pues no se restringe a ser solo politicas y manuales
establecidos, sino al papel de las personas en cada nivel de la organizacion, las
mismas hacen que el sistema funcione, como principio la responsabilidad cae
directamente sobre los altos mandos, pero ellos son los encargados de fijar
objetivos y buscar los mecanismos para que funcione, pero todos los involucrados
en la organizacion tienen igual grado de responsabilidad para que el control

funcione.
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El control crea expectativas, pero se puede esperar que se establezca una
seguridad razonable, pero no una seguridad absoluta, pues los efectos son
medibles pero existen tanto factores internos como externos que pueden variar,
ademas la presencia de la razon costo-beneficio es la mas importante para la toma
de decisiones, lo que puede en algin momento del proceso afectar el resultado

final.

Para cumplir con los objetivos establecidos, es necesario ejercer el control interno,
estos pueden ser por areas especificas o separados pero siempre se encuentran
interrelacionados, es por eso la importancia de estructurar el sistema basado en
principios como: eficiencia, eficacia, ética, equidad, economia, preservacion del
medio ambiente y rendicion de cuenta, de esta forma se cuida y preserva los

intereses de los usuarios en general en este caso de administracion publica.

1.2.19.1 Objetivos de control interno en el sector publico

e Originar la eficiencia, eficacia y economia de los procedimientos bajo

principios de transparencia y ética moral- profesional.

¢ Avalar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

e Efectuar las disposiciones legales y la normativa de la entidad para

conceder bienes y servicios publicos de calidad.

e Resguardar y conservar el patrimonio publico contra pérdida, despilfarro,

uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

Estos objetivos retnen las bases para efectuar un buen control interno en donde
predomina la eficiencia, eficacia, confiabilidad, con la finalidad de que las

entidades publicas realicen un trabajo que satisfaga a los usuarios.
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1.2.19.2 Ambito del control interno

—[ Operacionales

]

J

*Prevee la utilizacion eficaz y eficiente de los recursos de la entidad.

—[ Informacion Financiera ]

*Se refiere a la preparacion y publicacion de estados financieros confiable:

—[ Cumplimiento

)

J

sean ﬂp“f“ﬂh]("c

*Establece el cumplimiento por parte de la entidad de las leyes y normas que le

Fuente: Manual de Control Interno

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

1.2.19.3 Tipos de control interno

CUADRO N° 5 Tipos de Control Interno

Tipo de control interno

Descripcion

Control Preventivo

Pronostican acontecimientos no deseados antes de
que sucedan:

e Son mas rentables

e Deben quedar afiadidos en los sistemas

e Impiden costos de correccion 0 reproceso

Control Detectivo

Identifican los acontecimientos en el momento en
que se suscitan:
e Representan mas costos que los preventivos
e Calculan la efectividad de los preventivos
o Detectan errores que no aparecen en el
control preventivo

e Contienen revisiones y comparaciones
(registro de desempefio)

Control Correctivo

Garantizan que las decisiones correctivas sean
tomadas para revertir un evento no deseado:
e Acciones y procedimientos de correccion (la
recurrencia)
e Expediente e informes que comunican a la
Gerencia, controlando los asuntos hasta que
son corregidos o remediados

Control Directivos

e Los preventivos, detectivos y correctivos se
centran en evitar incidentes no deseados:

e Los directivos son acciones positivas a favor
de que sucedan ciertos acontecimientos que
benefician al control interno.

Fuente: (Gareth & George, 2010) Administracion Contemporanea

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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Responsable de control interno

Las y los servidores de la entidad seran responsables de las acciones realizadas
dentro de su area, los directivos seran el eje rector de todas las responsabilidades y
deberan hacer énfasis en areas de mayor importancia sea por el riesgo a ejecutarlo
o por los recursos utilizados, considerando su impacto y el cumplimento de los

objetivos.

Responsabilidades

GRAFICO N° 1 Responsabilidades

Evaluacion

y control

: interno
Perfeccionamiento
Funcionamiento
Mantenimiento
-
Establecimiento
L
Disefio

Fuente:(Gareth & George, 2010)Administracién Contemporanea
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los funcionarios de la institucién, poseen la responsabilidad de ejecutar las
acciones y atender las imposiciones de los pasos citados en el grafico de forma
acertada, sostenidos en la normativa legal y técnica vigente y con el apoyo de la
auditoria interna como organismo asesor y de consulta. Cada parte del proceso
debe ser asignada a personas diferentes con la finalidad de reducir los errores y de
ir revisando mientras el mismo continle, ademas crea un equilibrio en funciones

dentro de la estructura organizacional.
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Ambiente de control interno

Se enmarca como el conjunto de situaciones y conductas que estan dentro del
accionar de una organizacion, siendo fundamental la actitud asumida por la
direccion y el resto de los funcionarios, por su efecto en las actividades y el
resultado obtenido. La finalidad del control interno es establecer un entorno y
clima organizacional beneficioso para todos sus actores desde la préactica, valores,
conducta y normas, ademas influye en las tareas del personal al realizar las

actividades con mayor responsabilidad debido al control.

Al analizar cualquier aspecto de administracion la primicia principal es el factor
humano, quien es la esencia de cualquier organizacion, asi mismo las cualidades
que los individuos pongan en practica como la integridad, valores éticos se
convierten en el motor de las operaciones. EI ambiente de control interno posee
influencia directa en la forma en que desarrollan las actividades, y como se

disefian los objetivos ademas de la probabilidad de reducir riesgos.

La relacion que presenta con el comportamiento de los sistemas de informacion y
los controles de monitoreo son ineludible, la direccion como eje responsable del
control interno debe mostrar en todo momento una actitud de apoyo a los sistemas
de control ejecutados en la institucion, utilizandola y poniéndolas en préactica en

sus actividades diarias.

CUADRO N° 6 Ambiente de Control Interno

. Politicas y . Coordinacion P4 ;
Integridad Gestion racticas | Estructura Delegacién Competencia | de acciones Adhesion Umd?d {ie
y valores | tratégica fli]e talento | crganizativa de Profesional | organizacio | _ 2125 Auditoria

gticos &t humano € autoridad “nales politicas | Interna

Fuente: Manual de Control Interno
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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Integridad y valores éticos

Siendo elementos esenciales del ambiente, el control interno busca mejorar la
administracion y el monitoreo de otros factores del control interno. Seran las
maximas autoridades quienes estableceran los principios y valores éticos y
formaran la cultura organizacional, con la finalidad que perdure y asi exista
rotacibn o cambios de personal, esta integridad rige el accionar de los
funcionarios guidndolos al compromiso con la entidad, es necesario que se haga
conocer las normas del cddigo de ética dependiendo de la institucion, esto

contribuira al buen uso de los recursos publicos y eliminar la corrupcion.

Las personas que estén a cargo del control interno estableceran y animaran a la
aplicacion de la integridad y el cumplimiento de los valores éticos, con el fin de
beneficiar al proceso y las actividades, buscando mecanismos que animen a que el

personal practique los principios.

Administracion estratégica

Es necesario que las entidades adjuntas al estado y las personas juridicas que
manejan recursos publicos, practiquen, actualicen, ejecuten el sistema de
planificacién, en donde se establecen indicadores que podran medir el

cumplimiento de objetivos.

Para la correcta administracion estratégica, es necesaria la implementacion de un
sistema de planificacion en donde se cubran aspectos como: formulacion,
realizacién, intervencion, seguimiento y evaluacion del plan anual de cada
institucion los mismos que son base de las actividades de una organizacion segun
su misién, vision al estar alineados a los organismos de planificacion del estado,

en este caso a la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES.

El analisis de la situacién serd evaluado segun los resultados obtenidos, los

mismos que se deben exponer de forma escrita para su evaluacion.
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Politicas

El control interno requiere de politicas y practicas para los funcionarios, con el
afan de augurar una planificacion organizada, que permitird garantizar el
desarrollo del talento humano a traves de la transparencia, efectividad y vocacion

de servicio.

Lograr obtener el maximo rendimiento de los funcionarios, es el objetivo del
desarrollo de las politicas, a través de las gestiones que realice la direccion para
lograr la satisfaccion del personal, para que se perfeccione desde el ambito
humano hasta el técnico, el administrar el talento humano se convierte en la base
del ambiente de control al ser esencial fomentar la ética y el crecimiento
profesional en las practicas diarias, esto se puede comprobar en la ejecucién de
procesos los mismos que deben ser evaluados para el diagndstico del rendimiento

del personal.

Estructura Organizativa

La direccion es la encargada de establecer una estructura organizativa que permita
cumplir la mision y apoye a logar la vision a través del cumplimiento de los
objetivos, la ejecucion de procesos, labores y la realizacion de los controles
periddicos. Esta depende de la naturaleza tamafio y actividades que cumpla la

organizacion.

Delegacion de autoridad

El seguimientos de las actividades el cumplimiento de objetivos ademés de la
responsabilidad de los sistemas de informacidn dependeran de las asignaciones de
responsabilidades y de las politicas establecidas. La delegacion de funciones
busca aparte del cumplimiento de procesos la asignacion de la autoridad

necesaria, con la finalidad de emprender acciones oportunas.
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Competencia Profesional

Las actividades designadas a cada funcionario dependeran de las competencias
profesionales de cada individuo éstas deben estar acorde con las funciones y

responsabilidades que tenga a su cargo.

Las competencias profesionales contienen los conocimientos y las destrezas para
garantizar un ejercicio ordenado, con ética siendo efectivo, asi mismo favoreceran
al entendimiento de las actividades a ejecutar, deberén ser capaces de realizar sus

funciones para cumplir los objetivos de la organizacion.

Coordinacion de acciones organizacionales

La méxima autoridad ejecutard acciones para que cada uno de los funcionarios
conozca las responsabilidades que les compete para el normal funcionamiento del
control interno, también participaran activamente en el proceso y en la

proposicion de ideas de mejoramiento.

Unidad de auditoria interna

Esta actividad es independiente y objetiva, con el propdsito de dar transparencia a
los procesos y se encarga de: evaluar los procesos administrativos, ambientales,

técnicos, financieros, estratégicos, operativos, legales y de gestion de riesgo.

No todas las instituciones pueden justificar la unidad de auditoria interna porque

deben contar con los recursos necesarios para ofrecer la asesoria profesional.
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CUADRO N° 7 Evaluacion de Riesgos

Evaluacion de Riesgos

Son los mecanismos necesarios para identificar, analizar y tratar los riesgos

Identificacion de riesgos

Permite identificar los riesgos que puedan
afectar al cumplimento de los objetivos, el
mismo se establecera a traves de analisis de
factores internos y externos, para emprender
las correcciones y afrontar los riesgos.

Para esto se desarrolla un proceso de constante
interaccion en donde se conjugan la estrategia
y la planificacion, a través de un mapa del
riesgo en donde se especifique los puntos
clave de control.

Plan de mitigacion de riesgos

El plan de mitigacion de riesgos desarrollado
y documentando en una estrategia clara,
constituida y participativa con el objetivo de
identificar los riesgos que puedan afectar a la
institucion.

Valoracion de riesgos

Estd sujetada a conseguir la suficiente
informacidn sobre las situaciones de riesgo,
para apreciar su probabilidad de ocurrencia,
este analisis ayudard a las servidoras y
servidores a estar conscientes de cémo los
riesgos pueden afectar el logro de sus
objetivos, ejecutando un estudio especifico de
los temas puntuales sobre riesgos que se hayan
decidido evaluar.

Respuesta al riesgo

Se encontraran las opciones de respuestas al
riesgo, tomando en cuenta la probabilidad y el
impacto en relacion con la tolerancia al riesgo
y su relacion costo/beneficio.

Los coordinadores reflexionaran para cada
riesgo significativo las respuestas potenciales
fundamentados en un rango de respuestas

Fuente: Manual de Control Interno
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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Seguimiento: La maxima autoridad y los directivos de la entidad, estableceran
procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periddicas o0 una
combinacién de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control interno.
Seguimiento es el proceso que evalta la calidad del funcionamiento del control
interno en el tiempo y permite al sistema reaccionar en forma dinamica,

cambiando cuando las circunstancias asi lo requieran.

Se orientara a la identificacion de controles débiles o insuficientes para promover
su reforzamiento, asi como asegurar que las medidas producto de los hallazgos de
auditoria y los resultados de otras revisiones, se atiendan de manera efectiva y con

prontitud.

El seguimiento se efectia en forma continua durante la realizacion de las
actividades diarias en los distintos niveles de la entidad y a traves de evaluaciones
periddicas para enfocar directamente la efectividad de los controles en un tiempo
determinado, también puede efectuarse mediante la combinacion de las dos

modalidades.

1.3 MARCO SITUACIONAL

1.3.1 Historia de la Secretaria del Agua

La Secretaria del Agua se establecié en el afio 2008, mediante Decreto Ejecutivo
1088, publicado el 27 de mayo de dicho afio, con el Registro Oficial (346, 2009).
La misma que tiene como finalidad de creacion, conducir los procesos de gestion

de los recursos hidricos del Ecuador de manera integrada y sustentable. (p. 1)

En el 2009 un convenio entre SENPLADES y SENAGUA con fecha de 28 de
Septiembre se establece que el manejo de las cuencas hidrograficas de Catamayo-

Chira, Puyango- Tumbes pasan a ser competencia de la Secretaria del Agua; el 13
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de noviembre de mismo afio se crean las siete unidades ejecutoras tras Acuerdo
Ministerial No. 2009-46 las mismas que reciben el nombre de Demarcaciones

Hidrograficas de Napo, Pastaza, Mira, Esmeraldas, Jubones, Santiago y Puyango.

En enero del 2010 segun el Acuerdo Ministerial 2010-66, se establecen las
zonales, las mismas que son unidades desconcentradas en la parte financiera y

administrativa ubicadas en diversas partes del pais.

La administracion y la supervision del recurso hidrico de la Provincia de Santa
Elena anteriormente eran manejadas por la Provincia del Guayas, pero tras
evaluaciones y diagnosticos se llegd a la conclusion de que existia un deficiente
control, y para mejorar esta situacion respecto al recurso hidrico, y las debidas
concesiones del agua de una manera equitativa, la gestion del GAD Provincial y
Gobernacion, el 5 de Septiembre del 2011 segun el acuerdo 2011-335 se decreta
la creacion del Centro Zonal Santa Elena de la Secretaria del Agua, la misma que
contaria con autonomia en su gestion administrativa, operaria y técnica, ubicada

dentro del Centro de Atencion al Ciudadano de la provincia antes mencionada.

Agua Potable

Es el resultado que se obtiene del tratamiento que se le da al agua a través de su
purificacion, el mismo que genera agua apta para el consumo que cumpla con
estandares legales y ambientales aceptables, este liquido se obtiene por medio de

fuentes de agua subterranea o superficial.

Importancia del agua

Como segundo elemento vital para la supervivencia de los seres vivos en el
planeta tierra esta el agua, el primero es el aire, por ende se convierte en parte de

los recursos y la riqueza de un pais.
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Al mismo tiempo que es vital su consumo para la vida, efectua varios procesos de
similar importancia entre ellos la industria, que no existan erosion en los suelos, la
agricultura, generacion de energia, el mantenimiento del ecosistema. Las aguas al
combinarse con ciertos minerales en la tierra crean manantiales de aguas
medicinales y termales que son una gran herramienta a favor de la salud debido a
que poseen tipologias comprobadas medicinalmente que benefician y aportan a

combatir ciertas enfermedades a muy bajos costos y de forma natural.

Por ser un recurso no renovable, su uso descontrolado ha provocado el peligro de
desabastecimiento en algunas poblaciones actualmente y en otras en un futuro no
muy lejano. La distribucién inequitativa de agua en el mundo hace que ciertas
poblaciones sufran mas que otras, asi mismo que existan o no la presencia de
organizaciones para su control, segun (Brooks, 2008) “para definir que un pais posee
escasez de agua se mide por habitante al afio y que cuente con menos de mil metros

cubicos”. (p. 3)

Debido a esta carencia la sociedad ha comenzado a realizar campafias que promuevan
el uso sustentable y sostenido del liquido vital, procurando que las personas
comprendan las magnitudes de la problematica, aportando a favor de minimizar el

desperdicio de agua aumentando los niveles de ahorro.

Gestion comunitaria del agua

La gestion comunitaria de agua estad formada por un conjunto de personas con la
misma necesidad basica del liquido vital, por lo general son poblaciones ubicadas
en las periferias de las ciudades o poblaciones rurales, las mismas que para cubrir
la falta de agua, la obtienen a través de pozos comunitarios de manantiales

superficiales.

El liquido vital reunido ya sea por el bombeo a través de los pozos o recolectado
de agua superficiales es conducido hacia la fuente de abastecimiento principal en

donde los miembros de la comunidad la transportan cada una de sus viviendas.
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La edificacion de los pozos y las herramientas a utilizar para la extraccion y su
debida purificacion es promovida por el gobierno, en algunos casos
organizaciones privadas, y muchas financiadas por las mismas comunidades.
También requieren de tanques para bombear y de almacenamiento, ademas del
mantenimiento continuo que deben de proveerle estos gastos operativos son

cubiertos en su totalidad por la junta de agua.

En la constitucion de la Republica de Ecuador (Ecuador, 2008) se reconoce a

estos grupos y su importancia:

“Se reconoce la importancia de las juntas comunitarias de autogestion del agua
gue bajo la denominacion de juntas administradoras de agua potable o riego,
comités, directorios y comunidades han cubierto la necesidad vital de agua, de
forma historica y trascendencia social haciendo que este recurso sea apto y
accesible para el consumo humano de ciertas poblaciones, garantizando la

subsistencia y la soberania alimentaria”.

Estos sistemas por cubrir a la brevedad posible la falta de agua en poblaciones, se
han construidos desde todos los aspectos, administrativos, técnicos y financieros
de forma empirica acarreando problemas, dentro de estos: factores econdémicos,
infraestructura y de poderes, presentdndose en ciertas circunstancias problemas
con los usuarios, los mismos que como Unica y necesidad principal solicitan que
el liquido vital sea accesible sin interrupciones de forma continua con una calidad

aceptable para el consumo.

1.4 MARCO CONCEPTUAL

Administracion Estratégica: Es un proceso de evaluacion sistematica de la
naturaleza de una institucion, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando
metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos

objetivos.
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Amenazas: Son situaciones negativas externas, que inciden en el accionar de la
institucion, que si bien no pueden cambiarse, deben tomarse en cuenta para

minimizar su impacto.

Analisis Situacional: Consiste en el conocimiento y analisis del ambiente externo

(nacional e internacional) y principalmente del sector al cual pertenece.

Comunicacién Integral: Es aquella que dentro de los sectores pablico, privado y
social se da a la tarea de fortalecer la contribucion positiva de quienes integran la
institucion y busca abrir espacios para la discusion de los temas por lograr

soluciones.

Debilidades: Son deficiencias internas de la institucion, en las que se debe

trabajar para cambiar o eliminar.

Diagnostico de Contexto: Permite alcanzar concreciones respecto al estado
actual de la entidad y del sector al que pertenece, el método puede ser distinto en
funcién del nivel de madurez, en los analisis de la realidad disponibles y de la

disponibilidad de informacion en este mismo sentido.

Estrategia: Conjunto de decisiones y criterios por los cuales una organizacion se

orienta hacia el logro de sus objetivos.

FODA: Es la exploracion de los factores positivos y negativos, internos y
externos que tienen efectos sobre la institucién, que permitira elaborar un estudio

estratégico que identifiquen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas: Son las caracteristicas positivas internas que deben potenciarse para
lograr una gestion eficiente e impactos nacionales positivos.

Gestion: Accién de administrar o gestionar algo.
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Lineamientos: Conjunto de acciones especificas que determinan la forma, lugar y
modo para llevar a cabo una politica en materia de obra y servicios relacionados

con la misma.

Metas: Es la finalidad que una persona, empresa u organismo publico tiene para

cumplir en un determinado plazo.

Mision: Es la razon de ser de la institucion, y parte del rol y las competencias de

la misma.

Obijetivo Estratégico: Describe los resultados que la institucién desea alcanzar en
un tiempo determinado, hacia donde deben dirigirse los esfuerzos y recursos.

Objetivo: Se entiende por objetivo a la meta o fin propuesto en una actividad

determinada.

Oportunidades: Son caracteristicas positivas externas, son factores del medio

que deben aprovecharse para el beneficio de la institucion.

Plan: Es un conjunto de orientaciones técnicas y politicas, que conducen las
acciones hacia la consecucion de objetivos y metas de mediano, corto y largo

plazo. El plan incorpora la respectiva asignacion de recursos.

PNBYV: Plan Nacional para el Buen Vivir.

Politicas: Conjunto de criterios generales que establecen el marco de referencia
para el desempefio de las actividades en materia de obra y servicios relacionados
con la misma, constituirdn el instrumento normativo y servird de base para la

emision de los lineamientos.

SENAGUA: Secretaria del Agua
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Valores: Son un conjunto de normas y creencias consideradas deseables, que
guian la gestion de la entidad, representan su orientacion y cultura institucional,

gue pueden estar implicitos o explicitos y deben ser analizados.

Vision: Es una imagen proyectada del futuro deseado por la organizacion, es una
declaracion general que describe la situacién a la que la institucion desea llegar

dentro de los proximos afios.

1.5 FUNDAMENTACION LEGAL

La administracion hidrica segin la Constituciéon de la Republica del Ecuador. El
presente trabajo se fundamenta legalmente para empezar con el articulo 12 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador el cual establece el derecho humano al
agua es fundamental e irrenunciable. El agua constituye patrimonio nacional
estratégico de uso publico, inalienable, imprescriptible, inembargable y esencial

para la vida.

También es importante destacar que en el mismo cuerpo de ley en su articulo 318
inciso segundo y final, menciona que la gestion del agua serd exclusivamente
publica o comunitaria; y que el Estado, a través de la autoridad Unica del agua,
sera el responsable directo de la planificacion y gestion de los recursos hidricos
que se destinardn a consumo humano, riego que garantice la soberania
alimentaria, caudal ecoldgico y actividades productivas, en este orden de

prelacion.

De igual manera, se menciona lo establecido en el Art. 411 y 412 que indica que
el Estado es responsable de garantizar la conservacion, recuperacion y manejo
integral de los recursos hidricos, cuencas hidrogréaficas y caudales ecol6gicos
asociados al ciclo hidroldgico; y que la autoridad a cargo de la gestion del agua
sera responsable de su planificacion, regulacion y control. Esta autoridad
cooperard y coordinard con la que tenga a su cargo la gestion ambiental para

garantizar el manejo del agua con un enfoque eco-sistemico.
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Ambito de Aplicacion de Acuerdo a la Ley de Aguas

Tomando como referente el articulo 4 de la ley de aguas que establece el siguiente

criterio:

Gestion Integrada e Integral

La Autoridad Unica del Agua es responsable de la rectoria, planificacion, gestion,
regulacion y control de la gestion integrada de los recursos hidricos y de la gestion
integral del agua por cuenca o sistemas de cuencas hidrograficas. La unidad de
planificacion y gestion de los recursos hidricos es, en su orden, el sistema de

cuencas, la cuencay la sub-cuenca hidrogréfica.

La Autoridad Unica del Agua es responsable de los aspectos técnicos,
hidroldgicos, hidraulicos, econdémico productivos, sociales, administrativos de uso

y aprovechamiento y culturales del agua.

La Autoridad Ambiental Nacional es responsable de los aspectos técnicos
referentes tanto a la conservacion de los ecosistemas, como a la prevencion y

control de la contaminacién del recurso estratégico agua.

Normas y procedimientos de SENAGUA

De acuerdo al Decreto Ejecutivo No 1088 del 15 de mayo de 2008, publicado en
el registro oficial No 346 del 27 del mismo mes y afio, se reorganizo el Consejo
Nacional de recursos hidricos (CNRH), mediante la creacion de la Secretaria del
agua (SENAGUA), como entidad de derecho publico, adscrita a la Presidencia de
la Republica, con patrimonio y presupuesto propio, con independencia técnica,

operativa, administrativa y financiera.

En ejercicio de las atribuciones que le confieren:
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1. Otorgar las concesioes 0 autorizaciones de derecho de uso y
aprovechamiento de agua.

2. Recaudar las tasas por servicios, tarifas por el uso y multas por sanciones.

3. Conocer y resolver los reclamos, diferencias y controversias que los
usuarios del agua tengan entre si y sometan a su conocimiento y
resolucion.

4. Conocer, juzgar y sancionar las infracciones administrativas a la ley de
aguas y su reglamento.

5. Ejercer el procedimiento administrativo sobre procesos de coactiva.

6. Todas las acciones administrativas a realizarse y que tengan injerencia con
las actividades diarias que cumple el centro zonal.

7. Otras delegaciones asignadas por el Secretario nacional o por el

Subsecretario y coordinador de la demarcacion hidrografica.
Segun, el acuerdo 2011-335 de la Secretaria Nacional del Agua del 5 de
septiembre del 2011, se cred el centro zonal de Santa Elena con las cuencas de los

rios Daule, Zapotal y Jipijapa, cuya jurisdiccion parroquial son:

La Libertad

e Salinas

e Anconcito

e Jose Luis Tamayo
e Santa Elena

e Atahualpa

e Simon Bolivar

e Colonche

e Chanduy

e Manglaralto
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Normas Técnicas de Control Interno

Las Normas de Control Interno fueron expedidas por la Contraloria General del
Estado mediante Acuerdo No, 039 CG 16 de noviembre de 2009. En su articulo 1
menciona que Las Normas de Control Interno tienen por objeto propiciar con su
aplicacidn, el mejoramiento de los sistemas de control interno y la gestion publica,
en relacion a la utilizacién de los recursos estatales y la consecucion de los

objetivos institucionales.

Constituyen el marco que regula y garantiza las acciones de titulares, servidoras y
servidores de cada entidad u organismo segun su competencia y en funcion de la
naturaleza juridica de la entidad para que desarrollen, expidan y apliquen los
controles internos que provean una seguridad razonable en salvaguarda de su

patrimonio.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para lograr encontrar la informacion que sustente la hipdtesis planteada, fue
necesario establecer una investigacion de campo, la misma que se estructuré a
través del disefio de investigacion, que permitid constituir las estrategias para dar
solucion al problema, fue preciso porque sustentd la suposicion plasmada

anteriormente a través de los datos recolectados.

Para obtener un disefio que evite riesgos, se estructurd los siguientes pasos a

seguir en la investigacion:

a) Se establecié la modalidad, por lo que se utilizd la investigacion

bibliogréafica y de campo

b) Se desarrollaron el objetivo general y los especificos los mismos que

direccionaron el proceso de la investigacion.

c) Se definio el tipo de investigacion y se disefiaron los cuestionarios de

preguntas.

d) Disefio de grupo objetivo para la investigacion.

e) Se aplicd los respectivos instrumentos de acuerdo al cronograma de

tratamiento de informacion.

f) Se reviso, filtrd y se procedié a realizar la tabulacion a través de una

matriz de Excel que facilitaba el proceso.

41



g) Disefio de los graficos y su respectivo analisis critico, que defiende el
porqué de los resultados.

2.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

La propuesta de accion consistio en demostrar si la hipotesis es veridica, ademas
de establecer ciertos puntos que aportaron al desarrollo de la propuesta. Esto se
llevé a cabo a través de la investigacion de campo y documental, que permitieron

diagnosticar detalles que aportan al disefio y la factibilidad de la propuesta.

Para iniciar con la investigacién se realizé un diagnostico interno que permitio
plantear el problema de forma general y los sub-problemas, que visiblemente
afectan la labor de Centro de Atencion al Ciudadano SENAGUA Santa Elena,
para esto se analiz6 el Plan Estratégico Nacional de esta Secretaria haciendo una
comparacion con los informes emitidos a inicié del 2014 donde se indican qué
objetivos cumplieron y cual fue su capacidad de respuesta, esto permitio

diagnosticar la problematica.

Este diagnostico permitié indicar la posibilidad de desarrollar un manual de
procedimientos para mejorar el control interno, tomando en cuenta todos los
detalles encontrados en este analisis, siendo principal beneficiario el Centro de
Atencion al Ciudadano SENAGUA Santa Elena y favoreciendo indirectamente a

los usuarios, porque al potenciar el control interno su servicio sera efectivo.

La modalidad para la investigacion utilizada es la de campo y la bibliografica.

2.2.1 Investigacién Bibliografica o documental

Esta modalidad permitid citar fuentes y citas de libros, revistas cientificas, paginas

web y demas que sirvieron como antecedentes y fundamentacion teorica para
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brindarle aval a lo que se esta proponiendo. Ademas permitié conocer a fondo
desde el punto de vista de distintos autores de como administrar.

Para citar dichas fuentes se recurrié a las normas APA las mismas que establecen
citar; apellidos, nombres, titulo del libro, afio de publicacion, editorial y pagina de
donde se extrajo la informacion, respetando cada uno de estos indicadores con el

fin de obtener nueva informacién del conocimiento que brindan estos autores.

2.2.2 Investigacion de Campo

Fue necesario aplicar esta modalidad de la investigacion de campo, debido a que
se desconocian ciertos aspectos, precisamente porque antes no se habian
investigado, por lo que resulté imperioso efectuarla, para obtener la informacién y
estadisticas actualizadas.

La investigacion fue in situ con el fin de minimizar cualquier tipo de sesgo, y la
eleccion aleatoria simple realizada brind6 la facilidad de que todos fueran sujetos
a ser investigados, se cont6 con el aporte y apoyo de los miembros de SENAGUA
para realizar las investigacién en zonas lejas, donde existian usuarios, a los

mismos que se les plantearon las respetivas encuestas.

Esta investigacion permitio obtener informacion primaria a través de la aplicacion
de la encuesta y entrevista a profundidad, la misma que fue un aporte valioso para

el disefio de la propuesta, haciéndola lo mayor aplicable a la realidad posible.

2.3 TIPO DE INVESTIGACION

2.3.1 Investigacion Descriptiva

Se utilizd la investigacion descriptiva con la finalidad de medir la informacion

recolectada para luego describir, analizar e interpretar las caracteristicas que
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identifican a SENAGUA. Para conseguir una investigacion sin sesgos de requiere
realizar un diagnostico previo que de forma objetiva identificard los problemas

para plantear la hipdtesis tentativa y la posible propuesta para solucionarla.

Por medio de este método se recogio datos que se transformaron en informacion
pertinente al tema, lo que garantiza y fundamenta la investigacion, y permitio

profundizar el diagndéstico realizado para plantear el problema.

Lo que ayudd a la comprobacion de la hipoétesis, si la existencia de un manual de
procedimientos efectivizara el control interno en Centro de Atencion al Ciudadano
Santa Elena - SENAGUA. Ampliado la perspectiva y los alcances de este

proyecto lo que beneficiara a todos los involucrados.

2.3.2 Métodos de la Investigacion

Segun el andlisis situacional de la informacion que se recolectd, se planteé como
mejor alternativa el uso de métodos mixtos para el levantamiento de informacion
debido a que, es necesario datos cuantitativos y datos cualitativos con la finalidad
de conocer a fondo el fendmeno que se esta presentando. Y como método para el
analisis se utiliza el inductivo, debido a que permite realizar un proceso analitico,
que admitio llevar el estudio de los hechos o fenémenos particulares para llegar a

un descubrimiento de un principio general.

2.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

2.4.1 Encuesta

En esta investigacion fue necesaria la aplicacion de encuestas para obtener la
mayor cantidad de informacion primaria pertinente posible, permitiendo ampliar
los datos con los que ya contaba el investigado. Para este se desarrollaron

cuestionarios de encuestas que cumplieran con el objetivo definido y estén
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relacionados a las variables de gestion administrativa y control interno que se
presentan como problema, dichos instrumentos fueron revisados minuciosamente
a través de una prueba piloto que permitidé guiar la investigacién. Mediante el
didlogo directo que se realizard con los trabajadores de SENAGUA-SANTA
ELENA, utilizando a la entrevista como medio, se obtendrd informacion que

contribuird al desarrollo de la investigacion.

2.4.2 Entrevistas

En esta herramienta se utiliz6 entrevista a profundidad, la misma permiti6 conocer
lo que el individuo expresd libremente bajo un cuestionario estructurado con
preguntas relacionadas al tema y que cumplen con el objetivo de la investigacion,
ademas brindd un analisis de situaciones pasadas y presentes que el entrevistado a
vivido, de igual manera lo que espera a futuro, dandole al investigador una

perspectiva mucho més amplia sobre el tema.

Esta técnica de recoleccion de datos se realizara mediante un cuestionario, el
mismo que sera aplicado a los directamente involucrados, que arrojaran datos

cuantitativos y cualitativos que ayudaran a validar la hipdtesis planteada.

2.5 POBLACION Y MUESTRA

2.5.1 Poblacién

La poblacion esta compuesta por 7 funcionarios actuales de SENAGUA- Santa
Elena, a los cuales se aplicara los respectivos cuestionarios, estos serian

considerados clientes internos.

Como clientes externos o en este campo denominados usuarios estan; Las 30

juntas de agua, 32 usuarios por concesion y 40 usuarios en proceso.
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2.5.2 Muestra

La funcién basica del muestreo es determinar qué parte de la realidad de estudio
(poblacién o universo) debe examinarse, con la finalidad de hacer inferencias
sobre dicha poblacion. Obtener una muestra adecuada significa lograr una version

simplificada de la poblacion, que reproduzca de algiin modo sus rasgos basicos.

Se aplica el muestreo probabilistico con la muestra aleatoria simple. Se aplicé el
muestreo aleatorio simple, porque el procedimiento, tiene utilidad préactica
considerando que la poblacién que se estd manejando no es muy grande. La

férmula es la siguiente:

TABLA N° 1 Cantidad de Usuarios

CANTIDAD DE )
DESCRIPCION DE USUARIOS
USUARIOS
30 JUNTAS DE AGUA — COMITES DE AGUA
32 USUARIOS CON CONCESIONES
40 USUARIOS EN PROCESO
102 Total Encuestados

Fuente: SENAGUA Santa Elena
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

N (p-q3
(N-1(g) +p.a

n:

Donde:

n: tamafo de la muestra que deseamos conocer
N: tamafio de la poblacién objeto de estudio
p: probabilidad de éxito

g: probabilidad de fracaso
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e: error estandar
k: nivel de confianza

Aplicando la férmula queda asi:

102 (0,90.0,10)

n:

(102 -1) (5 )2 +0,90.0,10

0,05

9,18

n =
(101)(0,000625) + 0,09

9,13

n=———
0,153125

Lo que implica que nuestra muestra es de 60 personas encuestadas, mas los 7

funcionarios de SENAGUA Santa Elena que serén entrevistados.

Para una muestra sin sesgos se procedio a escoger aleatoriamente a:

TABLA N° 2 Cantidad de Usuarios Encuestados

DESCRIPCION DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE
USUARIOS USUARIOS ENCUESTADOS
JUNTAS DE AGUA 30 17
USUARIOS CON 32 19
CONCESIONES
USUARIOS EN PROCESO 40 24
Total Encuestados 102 60

Fuente: SENAGUA Santa Elena- Investigacion de Campo

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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CAPITULO 11l

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 ENCUESTA A LOS FUNCIONARIOS DEL C.A.C. SANTA ELENA -
SENAGUA

1. ¢Cree usted que la Vision y Mision de SENAGUA a nivel nacional es
aplicable y se cumple en el Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena?

TABLA N° 3 Aplicabilidad de la Misién y Vision

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No Fxk Fkkk
Definitivamente Si 5 46%
Probablemente No 2 18%
Probablemente Si 4 36%
Indiferente Fxkx Fkkx
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 2 Aplicabilidad de la Mision y Vision

Definitivamente
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Indiferente
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Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los encuestados respondieron con un 46% definitivamente Sl se cumple en el
C.A.C. Santa Elena, seguido por un probablemente SI con un 36%, y un 18%
considera que probablemente NO, la aplicabilidad depende de la perspectiva de

los funcionarios y la vision que tienen de la institucion.
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2. ¢El ambiente y la cultura organizacional son aptos para el desarrollo de

sus funciones?

TABLA N° 4 Ambiente y Cultura Organizacional

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No iolakolal iolakolal
Definitivamente Si 8 73%

2 Probablemente No 1 9%
Probablemente Si 2 18%
Indiferente Fhxk FhxK
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Probablemente Si Definitivamente Indiferente
18% No 0%
0%

Probablemente
No
9%

GRAFICO N° 3 Ambiente y Cultura Organizacional

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

El 73% de los funcionarios afirmaron que definitivamente Sl, existe un ambiente
y cultura organizacional, el18% probablemente SlI, y un 9% probablemente NO,
este factor indica que tan favorable es el ambiente de trabajo para que los
funcionarios desarrollen sus roles sin tener inconveniente entre ellos como equipo

y con la cultura de trabajo de la institucion.
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3. ¢Aprovechan los recursos tecnoldgicos para estar mas cerca de los

usuarios?

TABLA N° 5 Aprovechamiento de Recursos Tecnologicos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 ok
3 No 9 73%
No Responde il Fekdk
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 4 Aprovechamiento de Recursos Tecnoldgicos

No Responde
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con un 82% los encuestados respondieron que NO aprovechan los recursos
tecnologicos para estar mas cerca de los usuarios como Centro de Atencion al
Ciudadano poseen algunas restricciones para el social media, pero con 18%
aducen que SI, por que aunque no utilizan Facebook, Twitter estan utilizando otro
tipo de herramientas para mantenerse en contacto con el usuario y brindar un

servicio mas eficaz.
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4. ¢Segun su punto de vista las competencias por resultados han favorecido al

desarrollo de sus funciones?

TABLA N° 6 Competencias por Resultados

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No folioll foleioll
Definitivamente Si 9 90%

4 Probablemente No Fokk Fkkk
Probablemente Si 1 10%
Indiferente folioll iolaiolel
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 5 Competencias por Resultados
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Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los encuestados respondieron un 90% que Definitivamente Sl, las competencias
por resultados han favorecido en sus funciones diarias, aunque con un 10% los
encuestados dudaron y respondieron que probablemente Sl, es decir ellos si notan

diferencia en su trabajo al ser presionados por cumplir con resultados.
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5. ¢En la institucion se realiza control previo, control continuo y control

posterior?
TABLA N° 7 Control
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 3 21%
5 No 8 73%
No Responde ok ek
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICON° 6

Control

No responde
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con un 73% los encuestados respondieron a la pregunta de si la institucién se
realiza control previo, control continuo y control posterior que NO, mientras que
un 27% sostuvo que si se realiza, el mayor porcentaje recae en que no se realiza
ningun tipo de control previo, continuo o posterior, esto es debido a que no se ha

planteado de forma explicita la necesidad de ejecutarlo
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6. ¢Considera efectivos los procesos que realiza el Centro de Atencion
Ciudadano Santa Elena SENAGUA?

TABLA N° 8 Procesos Efectivos

iTEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 8 73%
6 No 3 27%
No Responde Hkkk o
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 7 Procesos Efectivos

No responde
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los encuestados respondieron que Probablemente Si con un 73% se realizan de
forma efectiva los procesos de Centro de Atencién Ciudadano Santa Elena
SENAGUA por otra parte el definitivamente si con 27% también sostuvo la idea

inicial.
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7. ¢Segun su criterio el establecer politicas explicitas aportara a un mejor

control interno?

TABLA N° 9 Establecer Politicas
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 10 91%

7 NO *kkk *khkk
1 9%

No Responde

TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 8 Establecer Politicas

No Responde
Nno 9%
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernahé

Segun lo la informacion recopilada en la investigacion el grupo objeto de estudio
definié con un 91% que el establecer politicas explicitas, es decir (que estas
describan de forma definida los pardmetros de accion de los funcionarios) si
aportara de forma positiva al control interno de la gestion administrativa en
SENAGUA.
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8. ¢Es necesario disefiar las estructuras para cada proceso para mejorar el

control interno?

TABLA N° 10 Disefio de Estructura de Procesos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 91%
8 No
No Responde 1 9%
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 9 Disefio de Estructura de Procesos

No Responde
Nno 9%

0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con respecto a la inquietud que el disefio de estructuras para cada proceso mejorar
el control interno, los encuestados afirmaron segun su percepcion y conocimiento
del area que en 91% seria factible el disefio de estas estructuras, un 1% se abstuvo
de responder por no encontrarse seguro de su factibilidad.
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9. ¢Segun su perspectiva Centro de Atencién Ciudadano Santa Elena

SENAGUA cumple con eficacia y eficiencia sus objetivos?

TABLA N° 11 Cumple con Objetivos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No fnlakolal ookl
Definitivamente Si 7 64%

9 Probablemente No 2 18%
Probablemente Si 2 18%
Indiferente folakolal ookl
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 10 Cumple con
Objetivos

Probablemente Si Definitivamente Indiferente
18% No 0%
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Segun informacion obtenida a este grupo objetivo con un 64% de aceptabilidad se
estdn cumpliendo los objetivos que se trazan en SENAGUA, con unl8%

probablemente no y con otro 18% probablemente si.
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10. ¢ Cree usted que el control Interno puede mejorar?

TABLA N° 12 Mejorar el Control Interno

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 100%
1 O No T .
No Responde Hkkk ek
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 11 Mejorar el Control Interno

No Responde
0%

NO
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con respecto a la inquietud de que si el control interno puede mejorar, los
encuestados en totalidad con un 100% opinaron que si, esta variable indica, la
presencia de vision futurista de ofrecer un mejor servicio a la ciudadania en

general, la preservacion y el cuidado del agua.
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11. ¢Estd de acuerdo con la elaboracién de un manual de procedimientos

para mejorar el control interno?

TABLA N° 13 Elaboracion de Manual de Procedimientos

ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 10 91%
1 1 NO *kkk *hkk
No Responde 1 9%
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 12 Elaboracién de Manual de

Procedimientos

No responde
9%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con respecto a la elaboracion de un manual de procedimientos, los encuestados en
un 92% opinaron que si, esta variable indica, la presencia de instrumento guia ser
de ayuda para obtener mejores resultados en los objetivos y un 8% cree que no

pueda mejorar el control interno.
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12. ¢Considera usted que para el alcance de los objetivos y metas de la
empresa deben elaborarse, ejecutarse y evaluarse periédicamente los

resultados logrados?

TABLA N° 14 Control Periodico de Resultados

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No folalelal folaloll
Definitivamente Si 10 91%

1 2 Probablemente No falaiolel folaialel
Probablemente Si 1 9%
Indiferente ool ool
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 13 Control Periédico de

Resultados

Indiferente Definitivamente

0% No
Probablemente Sf 0% Probablemente
9% No
0%

Definitivamente
Si
91%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los encuestados respondieron un 91% que es factible evaluar periédicamente los
resultados para analizar el alcance de los objetivos y metas de la institucion,

seguido de un probablemente si con el 9%
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13. ¢Segun su perspectiva el Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena

SENAGUA cumple con todas las normas y procedimientos segun la ley?

TABLA N° 15 Cumple Procedimientos y Normas Legales

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No falalialel ool
Definitivamente Si 5 45%

1 3 Probablemente No faioialel ool
Probablemente Si 6 55%
Indiferente folaialel ool
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 14 Cumple Procedimientos y Normas
Legales

Definitivamente
No
0%

Probablemente Si
55%

Probablemente
No

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con un 55% los encuestados creen que probablemente si se cumple con todas las
normas y leyes que rigen a Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena
SENAGUA, seguido por un 45% que opina que definitivamente si.

60



3.2 ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL C.A.C. SANTA
ELENA.

1. ¢Cudl es el grado de satisfaccion con la atencion que recibe de Centro de
Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA?

TABLA N° 16 Satisfaccion Usuarios

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Satisfecho 30 —
1 Poco Satisfecho 28 45%
Nada Satisfecho 2 —
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 15 Satisfaccion

Usuarios

Nada Satisfecho
3%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con un 50% los encuestados creen que es muy satisfactoria la atencién que
reciben del Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA, seguido por
un 47% que opina que es poco satisfactorio.
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2. ¢Considera efectivos los procesos que realiza el Centro de Atencion
Ciudadano Santa Elena SENAGUA?

TABLA N° 17 Procesos Efectivos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 13 22%
2 NO 40 67%
No Responde 7 11%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 16 Procesos Efectivos

No
Responde
11%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con un 67% los encuestados creen que no se realizan procesos efectivos en el
Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA, por lo que consideran
gue no estan explicitos y esto provoca la demora de sus requerimientos, seguido

por un 22% que opina que no y un 11% que se abstiene a responder.

62



3. ¢Se le ha presentado algun inconveniente para llevar acabo su proceso en
Centro de Atencién Ciudadano Santa Elena SENAGUA?

TABLA N° 18 Inconvenientes Presentados

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 52%
3 NO 24 40%
No Responde 5 8%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 17 Inconvenientes Presentados

No Responde
8%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con respecto si se ha encontrado algun inconveniente, los encuestados en un 52%
opinaron que si, esta variable indica, que la ausencia de instrumento guia provoca
algun retraso en los procesos y cumplimientos de los objetivos y un 8% cree que

no ha tenido algun inconveniente.
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4. ¢ En cual de los siguientes procesos se le ha presentado inconvenientes?

TABLA N° 19 Procesos con Inconvenientes

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Renovacion 3 10%

ConveniodePago | - | eeeeee-

Autorizacion 7 23%
4 Denuncias | - | e
Comunicacion 19 61%
Otros 2 6%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 18 Procesos con

Inconvenientes

Renovacion Convenios
i de pago
0%

Otros
6%

Denuncias
0%

Comunicacion
61% ransferencia

0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Con un 61% los encuestados creen que en la comunicacidn existen inconvenientes
y esto provoca malestar en los usuarios, seguido por un 23% en las Autorizaciones

de concesiones y un 10% en las renovaciones.
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5. ¢Encuentra capacitado en aspectos técnicos y de servicio al personal del
Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA?

TABLA N° 20 Personal Capacitado

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
S 39 65%
5 NO
No Responde 21 35%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 19 Personal Capacitado

No Responde
35%

NO
0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

El personal que se encuentre capacitado ayudara a realizar los procesos de una
forma eficiente, donde los usuarios respondieron con un 65% que los servidores
publicos se encuentran capacitados y un 35% que no, tal vez por la demora de los

procesos que se desarrollan.
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6. ¢Cree usted que con la debida aplicacién de procesos administrativos se

alcanzaria un servicio mas eficiente y eficaz?

TABLA N° 21 Procesos Administrativos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 53 88%
6 NO 1 2%
No Responde 6 10%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 20 Procesos Administrativos

No Responde
NO 10%

2%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

De los usuarios encuestados el 88% creen que en una correcta aplicacion de los
procesos administrativos se puede alcanzar un servicio méas eficaz y eficiente,
ademas de que los usuarios quedarian satisfechos con la gestion administrativa del
CAC Santa Elena, mientras que un 10% dice lo contrario.
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7. ¢Con la aplicacion adecuada de los procedimientos en el control de los

bienes se optimizaria los recursos de la entidad?

TABLA N° 22 Optimizar Recursos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Definitivamente No 53 88%

Definitivamente Si 1 2%
7 Probablemente No 6 10%

Probablemente Si

Indiferente

TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 21 Optimizar Recursos

Indiferente Definitivamente
5% No
0%

Probablemente Si
20%

Probablemente
No
3%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

El 72% de los usuarios encuestados respondieron que con una adecuada
aplicacion de los procedimientos en el control de los bienes podria optimizar los

recursos, mientras un 3% que no se podria.
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8. ¢Considera usted que la empresa debe cumplir periédicamente con un

plan de seguimiento a todos los procesos administrativos?

TABLA N° 23 Plan de Seguimiento

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente NOo | = -------—- | e
Definitivamente Si 53 88%
ProbablementeNo | = ----e- | mmmeeeeee-

8 Probablemente Si 4 7%
Indiferente 3 5%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 22 Plan de

Seguimiento

Definitivamente
No
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Indiferente

5%\

Probablemente Si

Probablemente
No
0%

Definitivamente
Si
88%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los usuarios encuestados con el 88% determinaron que la institucion debe de
cumplir con un Plan de Seguimiento continuo para mejorar la gestion

administrativa mientras que un 7% es indiferente con los resultados esperados.
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9. ¢Considera usted que para el alcance de los objetivos y metas de la
empresa deben elaborarse, ejecutarse y evaluarse peridédicamente los
resultados logrados?

TABLA N° 24 Objetivos y Metas

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No
Definitivamente Si 53 88%

9 Probablemente No 1 2%
Probablemente Si 5 8%
Indiferente 1 2%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 23 Objetivos y
Metas

Probablemente Si

Indiferente Definitivamente
3% No

0%

Probablemente
No
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Definitivamente
Si
88%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

El 88% de los encuestados creen que deben evaluarse periddicamente los
resultados logrados, de esta manera realizar una retroalimentacién para fortalecer
los procesos y objetivos que se deseen lograr, mientras un 2% cree que no es

necesario aquello.
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10. ¢Desde su perspectiva como usuario cree que el control Interno puede
mejorar?

TABLA N° 25 Mejora del Control Interno

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 88%
1 O NO 1 2%
No Responde 6 10%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 24 Mejora del Control Interno

NO No Responde
2% 59

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los usuarios encuestados con el 93% demuestran que si se puede mejorar el
control interno para el beneficio mutuo entre usuario e institucion y de esta
manera la gestion administrativa pueda alcanzar la efectividad y cumplimientos de
objetivos, mientras que un 2% piensa lo contrario.
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11. ¢Aprovechan los recursos tecnolégicos para estar mas cerca de los

usuarios?
TABLA N° 26 Recursos Tecnoldgicos
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 88%
1 1 NO 1 2%
No Responde 6 10%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 25 Recursos
Tecnoldgicos

No Responde
5%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé.

Los usuarios que fueron encuestados dan a conocer con el 87% que la institucion
no emplea los recursos tecnoldgicos para poder tener comunicacion con ellos ya
que esto facilitaria a los usuarios saber de sus tramites y de esta manera reducir el
tiempo de espera, mientras que un 8% considera que si por las llamadas que

realizan para notificaciones.
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12. ¢Esta de acuerdo con la elaboracion de un manual de procedimientos

para mejorar el control interno?

TABLA N° 27 Manual de Procedimientos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 58 97%
1 2 NO 2 3%
No Responde 0 0%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacién de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 26 Manual de

Procedimientos

NO
3% No Responde

0%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a usuarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé.

La elaboracion de un manual de procedimientos es muy beneficio para el 97% de
los usuarios encuestados por lo que permitiria mejorar el control interno de la
gestion administrativa de la institucion y ademas permitird lograr sus objetivos,
pero lo mas importante que el usuario se beneficie de una atencién eficiente,

mientras un 3% no lo ve beneficioso.
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13. ¢{Segun su perspectiva como usuario el Centro de Atencion Ciudadano

Santa Elena SENAGUA cumple con todas las normas y procedimientos seguin

la ley?
TABLA N° 28 Normas y Procedimientos
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Definitivamente No
Definitivamente Si 44 88%

1 3 Probablemente No 3 2%
Probablemente Si 7 8%
Indiferente 6 2%
TOTAL 60 100,00%

Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

GRAFICO N° 27 Normas y Procedimientos
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Fuente: Investigacion de Campo Realizada a Funcionarios de SENAGUA-Santa Elena — Septiembre 2014
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

Los usuarios encuestados demuestran con el 73% que la institucion cumple con

las normas y procedimientos que establece la ley establece, de esta manera

cumplian con los propositos creados, mientras el 5% de los encuestados creen que

no cumple.
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3.3 CONCLUSIONES

e La implementacion de procedimientos es ineficiente, generando un bajo
control interno de la gestion administrativa del Centro de Atencién al
Ciudadano Santa Elena, producto a que los servidores publicos no se han
involucrado o capacitado en los temas claves para tener un mejor control
desarrollando de forma efectiva los servicios y comunicacién entre usuario

y servidor publico.

e Los procesos que se desarrollan dentro Centro de Atencion al Ciudadano
Santa Elena no son explicitos, por lo que los servidores publicos han
optado de desarrollar procesos impuestos de otros Centros de Atencion al
Ciudadano, y ademas el proceso de induccion es ineficiente, esto podria
afectar las labores que desarrollan dentro del puesto de trabajo no

alcanzando la eficiencia y la eficacia.

e El control que se realiza a la gestion administrativa del Centro de Atencion
al Ciudadano Santa Elena no es suficiente, por lo que no se ha considerado
las retroalimentaciones para poder establecer los posibles errores en los
procesos que se desarrollan en la institucion, afectando los objetivos a

lograr.

e Los periodos para realizar retroalimentacion para todas las actividades que
se desarrollan no se han establecido, por lo que afecta la efectividad y
eficiencia de la gestion administrativa, los cuales se ven reflejados en los

usuarios.

e Los procesos que realiza el Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena
no se estan aplicando medidas correctivas y preventivas para poder
corregir los procedimientos que se demoran o tienen atraso con los

usuarios, esto provoca que la capacidad de respuesta sea baja.
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3.4 RECOMENDACIONES

e Se debe de planificar los procedimientos para poder implementar el control
interno de la gestion administrativa, donde se involucre a todos los
servidores publicos del Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena,

socializando los procesos que se desarrollan en la institucion.

e Es necesario coordinar la induccidn de los servidores publicos para que se
familiaricen con el puesto de trabajo y los procesos que se desarrollan
dentro del mismo, para que de esta manera mejorar la gestion

administrativa del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena.

e Realizar retroalimentacién en los procesos, acciones efectuadas por el
Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena, para poder sacar
conclusiones del trabajo realizado y si el caso amerita realizar los

correctivos necesarios para que la entidad alcance la eficiencia.

e Es necesario establecer periodos para la revision y retroalimentacion de las
acciones y procedimientos desarrollados en el Centro de Atencion al
Ciudadano Santa Elena, y de esta forma contribuird en la oportuna

rectificacion o mejora si el caso amerita.

e Para evaluar los procedimientos que se estan efectuando en la actualidad,
es necesario establecer flujogramas para que al momento de analizar saber
en qué punto del proceso se encuentra y asi tomar decisiones para el
beneficio de la institucion.
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CAPITULO IV
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR EL CONTROL

INTERNO DEL CENTRO DE ATENCION AL CIUDADANO SANTA
ELENA.

4.1 DATOS INFORMATIVOS

INSTITUCION: Secretaria del Agua

AREA: DHG Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena

DIRECCION: Av. Carlos Espinoza Larrea, Edificio Centro de
Atencion Ciudadana.

CANTON: Salinas

PROVINCIA: Santa Elena

BENEFICIARIOS: Las servidoras y los servidores publicos, Usuarios

4.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Segun Registro Oficial No. 206 declarado el 7 de noviembre del 2007, en donde
crea a la Provincia de Santa Elena, dado aquello el Centro de Atencion al
Ciudadano Santa Elena - SENAGUA, fue creada mediante acuerdo 2011-335 de
la Secretaria del Agua el 5 de septiembre del 2011, cabe recalcar que dicha
entidad empezo sus actividades desde el 31 de Enero del 2012, siendo su principal
finalidad controlar y dirigir el recurso hidrico de los diferente sectores de la

Provincia de Santa Elena.

Por lo que se puede resaltar que actualmente, la Provincia se encuentra viviendo
un importante proceso de cambio en el modelo de la gestion de los recursos
hidricos, siendo uno de ellos la creacién del Centro Zonal de la Secretaria
Nacional del Agua (Santa Elena ), que va a permitir conducir los procesos de

gestion de una manera integrada y sustentable que contribuya a la articulacion de
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la planificacion del desarrollo y el ordenamiento territorial para afianzar el rol de

rectoria que se establecio a dicha institucion.

El primer Responsable Técnico a su cargo el Ing. Mauricio de la Torre quien

desarroll6 funciones durante 2 afios.
En el 2014 la Ing. Sandra lzurieta asume el cargo de Responsable Técnico
trazandose como objetivo principal el gestionar todas las funciones y cumplir las

metas trazadas, para esto ha desarrollado varios procesos que aportan al

cumplimiento del trabajo del departamento y la obtencion de resultados.

43  MISION
Dirigir la gestion integral e integrada de los recursos hidricos en todo el territorio

nacional a través de politicas, normas, control y gestion desconcentrada para

generar una eficiente administracion del uso y aprovechamiento del agua.

4.4  VISION
Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos consagrados en la

Constitucion, referentes al acceso justo y equitativo al uso, aprovechamiento y

conservacion de las fuentes hidricas en el pais.

45 VALORES

«» CALIDAD en la prestacion de servicios para satisfacer las necesidades de

la comunidad.

+» COMPROMISO con la institucién para lograr los objetivos planteados.
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« CONFIANZA en la administracion de los recursos, para lograr la
sostenibilidad y sustentabilidad del mismo, generando la certeza de que es

una institucion fiable e integra.

<+ COOPERACION entre todos los miembros de la institucion a fin de
encaminarse al cumplimiento de metas, apoyandose en el desarrollo

personal y profesional en forma permanente.

« EQUIDAD brindar el servicio a la ciudadania en general.

« LIDERAZGO ejercer el manejo de los recursos hidricos en la Provincia de

Santa Elena.

% RESPONSABILIDAD en el cumplimiento de las competencias

encomendadas.

«» TRANSPARENCIA en el manejo de los fondos publicos cumpliendo con

las disposiciones legales.

46 ORGANIGRAMA

Los organigramas de los Centros de Atencion al Ciudadano presentan de una
forma gréfica la estructura organizativa de la institucion, dejando en claro los
niveles jerarquicos con la finalidad de que todos los miembros interactuen,
ademéas determina las relaciones y conexiones que puedan existir en el

departamento.
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GRAFICO N° 28 Organigrama

de Atencion al
Ciudadano

' Asesor Asistente
Juridico dministrativa

ecnicos ecnico d , rseggilgr" 'lecaudado
idraulica Riegoy

Drenaje

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

47 FUNCIONES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL CAC
SANTA ELENA - SENAGUA.

RESPONSABLE: RESPONSABLE TECNICO DEL CENTRO DE
ATENCION AL CIUDADANO SANTA ELENA - SENAGUA.

1. Aplicar las politicas y normas de gestion integral e integrada de los
recursos hidricos de la Demarcacién Hidrogréafica;

2. Informar al Responsable de Administracion del Agua y al Subsecretario
de Demarcacién sobre los productos y servicios brindados por el Centro
de Atencidn al Ciudadano;

3. Ejecutar programas de asistencia técnica y fortalecimiento a los
gobiernos seccionales y juntas administradoras de agua potable;

4. Implementar las politicas de riego y drenaje emitidas por Planta central;
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5. Asesorar a los usuarios del agua sobre las solicitudes de autorizacion de
uso y aprovechamiento del agua, que los vertidos de aguas residuales en
los cauces naturales cumplan las normas y pardmetros de calidad
emitidos por las autoridades competentes;

6. Elaborar el informe técnico sobre la solicitud de autorizaciones para el
uso o aprovechamiento del agua;

7. Realizar informes de viabilidad técnica de los proyectos de riego y
drenaje presentados por los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Provinciales;

8. Elaborar informes de monitoreo a los Gobiernos Autonomos
Descentralizados Municipales y juntas administradoras de agua potable
en los temas relacionados a las competencias de agua potable y
saneamiento;

9. Brindar apoyo a la Demarcacién en temas de capacitacion a los
Gobiernos Autonomos Descentralizados Provinciales;

10. Elaborar informe técnico de los proyectos de riego y drenaje presentados

por los Gobiernos Auténomos Descentralizados Provinciales;

INDICADORES DE EVALUACION

v" Numero de informes entregados de los productos y servicios brindados por
el centro de atencion al ciudadano.

v’ Cantidad de programas de asistencia técnicas realizados.

v" Numero de informes técnicos de solicitudes de autorizacion para el uso o
aprovechamiento del agua.

v" Numero de informes de viabilidad técnica de los proyectos de riego y
drenaje presentados por los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Provinciales.

v Cantidad de informes de monitoreo a los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales y juntas administradoras de agua
potable en los temas relacionados a las competencias de agua potable y

saneamiento.
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v

Numero de informes técnico de los proyectos de riego y drenaje
presentados por los Gobiernos Auténomos Descentralizados

Provinciales.

RESPONSABLE: ASESOR JURIDICO

© O N o g bk~ DD

Informe de ejecucion de normas legales relacionadas con los recursos
hidricos;

Resoluciones en primera instancia administrativa,;

Informes de estados procesales, judiciales y administrativos;

Informes actualizados de atencion a reclamos administrativos;
Informes de aplicacion del instructivo de actos administrativos;
Informes sobre el asesoramiento de la gestion legal;

Registro y clasificacion actualizado de solicitudes de carécter juridico;
Informes de las audiencias de conciliacion realizadas;

Informe actualizado de calificacion de las solicitudes y denuncias;

10. Providencias en tramite;

INDICADORES DE EVALUACION

<N N X

Cantidad de informe de ejecucion de normas legales relacionadas con los
recursos hidricos.

Numero de resoluciones en primera instancia administrativa.

Numero de informes de estados procesales, judiciales y administrativos.
Cantidad de informes actualizados de atencion a reclamos administrativos.
Cantidad de informes de aplicaciébn del instructivo de actos
administrativos. Cantidad de informes sobre el asesoramiento de la gestion
legal.

Numero de registro y clasificacion actualizado de solicitudes de caracter
juridico; cantidad de informes de las audiencias de conciliacion realizadas;
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v Cantidad de informe actualizado de calificacion de las solicitudes y

denuncias.

v" NUmero de providencias en tramite;

RESPONSABLE: ASISTENTE ADMINISTRATIVA.

o &~ w0 D

Revisar el QUIPUX Y ZIMBRA del responsable técnico

Agendar citas o reuniones del responsable técnico

Atender a los usuarios en cualquier inquietud

Informes del consumo de combustibles

Informe del registro de asistencia de los servidores publicos del CAC
Santa Elena — SENAGUA

Recepcion de documentos.

Atender Ilamadas telefonicas.

Archivo de documentos.

INDICADORES DE EVALUACION

v" Cantidad de informes del consumo de combustible

v’ Cantidad de informes del registro de asistencia

RESPONSABLE: TECNICOS HIDRAULICOS, TECNICOS DE RIEGO Y
DRENAJE, TECNICO DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO.

Inspecciones e informes técnicos para las autorizaciones de uso y
aprovechamiento, transferencia y renovaciones de uso y denuncias;
Informes técnicos para servidumbres y controversias;

Informe técnicos de revision a las obras de captacion y regulacion de
caudales;

Informes actualizados para eventos extremos inundaciones y sequias
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5. Informes de las inspecciones para determinar impactos sobre los recursos
hidricos;

6. Informe del cumplimiento de normativa de vertidos y aguas residuales por
parte de los beneficiarios de las autorizaciones de uso y aprovechamiento;

7. Informe de ejecucion de acciones de proteccion y conservacion de fuentes
de agua

8. Informes técnicos para la aprobacion de planos y autorizaciones para
perforacion de pozos;

9. Informes sobre el tratamiento y mitigacion de la contaminacion en cuerpos
hidricos;

10. Informe de seguimiento y evaluacion del Plan Nacional de Dragado

11. Informe de asistencia técnica y fortalecimiento a los gobiernos seccionales

y Juntas Administradoras de agua potable;

INDICADORES DE EVALUACION

v Numero de inspecciones e informes técnicos para las autorizaciones de uso
y aprovechamiento, transferencia y renovaciones de uso y denuncias.

v Cantidad de informes técnicos para servidumbres y controversias.

v’ Cantidad de informe técnicos de revision a las obras de captacion y
regulacion de caudales.

v Cantidad de informes actualizados para eventos extremos inundaciones y
sequias.

v Nlmero de informes de las inspecciones para determinar impactos sobre
los recursos hidricos.

v" Numero informes del cumplimiento de normativa de vertidos y aguas
residuales por parte de los beneficiarios de las autorizaciones de uso y
aprovechamiento.

v" Ndmero de informes de ejecucion de acciones de proteccion y

conservacion de fuentes de agua.
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v' Cantidad de informes técnicos para la aprobacion de planos y
autorizaciones para perforacion de pozos.

v' Cantidad de informes sobre el tratamiento y mitigacion de la
contaminacion en cuerpos hidricos.

v Cantidad de informes de seguimiento y evaluacion del Plan Nacional de
Dragado.

v Cantidad de informe de asistencia técnica y fortalecimiento a los gobiernos

seccionales y Juntas Administradoras de agua potable.

RESPONSABLE: TECNICO SOCIAL

1. Informe de la aplicacion de las politicas y normas de gestién integral e
integrada de los recursos hidricos en su jurisdiccion;

2. Informe de la conformacion de redes comunitarias de participacion y
promocion en los procesos vinculados a la gestion hidrica;

3. Informe de identificacion de las propuestas e iniciativas de responsabilidad
social y publica y de mejores précticas para la gestion de recursos hidricos;

4. Informe sobre la articulacion con Gobiernos Auténomos Descentralizados,
Secretarias y Subsecretarias de Estado, instituciones privadas, no
gubernamentales y comunitarias a fin de asegurar el acceso justo,
equitativo y responsable del agua;

5. Informe de ejecucién de los planes y proyectos de promocion de
participacion social, interculturalidad, cultura del agua y gestion de

conflictos referidos a los recursos hidricos.

INDICADORES DE EVALUACION

v" NUmero de informes de aplicacion de politicas
v" Cantidad de informes de conformacion de redes comunitarias
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v" NUmero de informe de identificacién de las propuestas e iniciativas de
responsabilidad social y publica y de mejores practicas para la gestion de
recursos hidricos;

v Cantidad de Informe sobre la articulacion con Gobiernos Autbnomos
Descentralizados, Secretarias y Subsecretarias de Estado, instituciones
privadas, no gubernamentales y comunitarias a fin de asegurar el acceso
justo, equitativo y responsable del agua;

v' Cantidad de informe de ejecucion de los planes y proyectos de
promocion de participacion social, interculturalidad, cultura del agua y

gestion de conflictos referidos a los recursos hidricos.

RESPONSABLE: RECAUDADOR

1. Registro del célculo y recaudacion de las tarifas por autorizaciones de
uso y aprovechamiento del recurso hidrico;

Informes de recaudaciones de cartera vencida;

Registro de recaudacion de las tasas por servicios institucionales;

Registro de la recuperacion y monitoreo de la cartera vencida; Y,

o~ N

Registro y actualizacion de los datos de los cobros realizados.

INDICADORES DE EVALUACION

v' Porcentaje de recaudacion de tarifas por recaudacion.

v Numero de informes de recaudacion de cartera vencida.

v' Porcentaje de recaudacion de tasas por servicios institucionales.
v' Porcentaje de recuperacion de cartera vencida.

v Porcentaje de cobros realizados.
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48 JUSTIFICACION

Por lo establecido en la Ley Organica de la Contraloria General del Estado,
dispone a cada institucion, la regulacion del funcionamiento del sistema de
control, con la adaptacion, expedicion, aprobacion y actualizacion de las Normas
de Control Interno, con este marco regulador, sus maximas autoridades y/o
servidores responsables del control interno, podran dictar las normas, politicas y
manuales especificos necesarios para su gestién, por eso el manual
procedimientos es muy importante por lo que es una herramienta técnica para la
gestion de la institucion, de esta forma los servidores publicos puedan tener un
mejor entendimiento y responsabilidad de cada actividad que realicen, de esta
forma el Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena puede lograr un servicio

efectivo a los usuarios.

El Responsable Técnico para poder cumplir con su responsabilidad pondra
cuidado especial en todas las areas de la institucion, por eso los servidores
publicos son responsables de realizar las acciones y atender todos los
requerimientos para el disefio, implementacion, funcionamiento y fortalecimiento
del control interno de una manera oportuna. Por eso es importante el disefio de un
manual de procedimientos para el Centro de Atencidon al Ciudadano Santa Elena
que permita una eficiente gestion administrativa, a través de la mejora en el

control interno de los procesos que desarrolla la institucion.

49 OBJETIVOS

49.1 Objetivo General

Aportar una guia de procedimientos que describan detalladamente las
operaciones, formatos y documentacion para el manejo de los procesos de los

servidores publicos del Centro de Atencién al Ciudadano Santa Elena.
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4.9.2 Objetivos Especificos

e Formular las actividades que se ejecutan en cada uno de los
procedimientos de la institucion mediante una evaluacion de los
puestos y las ideas de los servidores publicos que permitan mejorar las

acciones.

¢ Aplicar los procedimientos de las actividades de los servidores publicos de
forma clara y sencilla que permitan orientar al servidor pablico en las

labores diarias.

e Implementar estrategias de evaluacion de los procedimientos con la
finalidad de detectar problematicas no explicitas para prevenir sucesos

no deseados.

e Condensar acciones de los servidores publicos involucrados en el CAC
Santa Elena - SENAGUA, mediante el disefio de los flujogramas que

contribuyan su ejecucion de una secuencia logica.

410 ALCANCE DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos posee una particularidad por lo que es general, ya
que su aplicacion es para todos los casos donde ejercen los actos de autoridad
hidrica permitida por la ley de recursos hidricos, de tal manera ninguna funcion

puede excederse del contexto legal que los sustenta.

El manual sera de aplicacion exclusiva para el Centro de Atencion al Ciudadano
Santa Elena — SENAGUA, Provincia de Santa Elena.
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En el contenido del manual de procedimientos, los responsables de cada una de
las actividades se entendera por:

CUADRO N° 8 Alcance Manual

DICE DEBE ENTENDERSE
RESPONSABLE TECNICO Persona que planea, organiza, dirige y
controla los procesos y actividades
RECAUDADOR Persona que controla y recauda los

valores por consumo de agua

concesionada.

USUARIO Propietario del establecimiento, o el
responsable de la actividad o su
representante legal que desea la
autorizacion del uso y

aprovechamiento del agua.

TECNICO PERITO Personal que realiza las inspecciones
técnicas para las autorizaciones del uso

y aprovechamiento del agua.

Las principales necesidades son:
a) Confianza

b) Comprension

C) Comodidad

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

411 BASE LEGAL

El Secretario Nacional del Agua
CONSIDERANDO

Que el articulo 12 de la Constitucion Politica declara que el derecho humano al

agua es fundamental e irrenunciable. El agua constituye patrimonio
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nacional estratégico de uso publico, inalienable, imprescriptible,
inembargable y esencial para la vida.

Que el articulo 2 de Codificacion 2004-016 de la Ley de Aguas, efectuada por
la Comisidn de Legislacion y Codificacion del H. Congreso Nacional el 24
de mayo del 2004, establece que las aguas son bienes nacionales de uso
publico, estan fuera del comercio y su dominio es inalienable e
imprescriptible; y, no son susceptibles de posesion, accesion o cualquier

otro método de apropiacion.

Que con oficio N° SN.1-0406, de 08 de noviembre de 2010, suscrito por el
doctor Domingo Raul Paredes Castillo, Secretario Nacional del Agua,
solicita al Ministerio de Relaciones Laborales, el dictamen favorable al
proyecto de reforma de Estatuto Organico de Gestién Organizacional por

Procesos de esa Entidad, y

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 6 del Decreto Ejecutivo
N° 1088 expedido el 15 de mayo de 2008.

4.12 POLITICAS GENERALES

En los casos que se realicen reclamos, denuncias o algin requerimiento de
inspeccion, el Responsable Técnico debera ejecutar la accion inmediata ejecucion,
otorgando al técnico responsable del mismo. La asistente de la institucion debera
registrar los procesos y en qué estado se encuentran para poder coordinar a

quienes se tiene que hacer las inspecciones técnicas.

El téecnico al momento de finalizar su inspeccion debera presentar el informe para
su aprobacion o no del mismo. Los usuarios que tengan autorizacion y
aprovechamiento del recurso hidrico deberan presentar el original del pago

realizado al recaudador de la institucion.
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4.13 CARATULA

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

C.A.C. SANTA'ELENA
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Centro de Atencién al Ciudadano Santa

CAC.SantaElena Elena

Secretaria del

Agua

Manual de Procedimientos

Pagina 1/23

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos es un instrumento que permite detallar la

informacion de cada procedimiento que se realizar en la institucion.

Esto permitird que las funciones de los servidores mejoren y que se cumpla los

objetivos planteados o propuestos de una manera efectiva.

OBJETIVO GENERAL
Expresar una informacién detallada de todas las operaciones que se realizan en

la institucion, para que los servidores publicos puedan contribuir con el

cumplimiento de los objetivos establecidos.

ALCANCE

El presente Manual de Procedimientos, es de aplicacion para el Centro de

Atencién al Ciudadano Santa Elena.

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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AUTORIZACIONES PARA USO Y APROVECHAMIENTO EL AGUA

(CONCESION DE AGUA).

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en
la autorizacion para uso y aprovechamiento el agua, para que los servidores
publicos puedan contribuir con el cumplimiento de los objetivos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta y  verifica que la | Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacién, dispone
las publicaciones en la presa y fijacion
de carteles.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizara la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento
de llegar un acuerdo se procede a
notificar al Técnico.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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AUTORIZACIONES PARA USO Y APROVECHAMIENTO EL AGUA

(CONCESION DE AGUA).

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento
5 Perito Técnico Realizar la inspeccién el dia y la | Notificacion
hora establecida por el Asesor | de Inspeccion
juridico.
Posterior a la inspeccion debera
realizar y entregar el informe
técnico.
6 Asesor Juridico Recepta el informe técnico, | Informe
analiza y procede a realizar el auto | técnico
de la providencia, y por ultimo L
] - Notificacion
emite la resolucion de la
concesion.
7 Usuario Recepta la  resolucion  de | Resolucion
autorizacion de la concesion
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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AUTORIZACIONES PARA USO Y APROVECHAMIENTO EL AGUA

PERITO TECNICO

ASESOR JURIDICO

USUARIO ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
- Calificar, disponer las
publicaciones en la
[ Inicio | P prensa vy la fijacion de
carteles y emite

Presentacién de

Ingreso y
verificacién de la

solicitud y requisitoi

71 documentacién
presentada

citaciones.

éOposicion?

Audiencia de
Conciliacién

Acuerdo entre

~— 4

Asignacion del

Perito

>
N

las partes

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

Sl

NO

Calificacién de la

Audiencia de
Conciliacién

Inspeccién y
P emision del informe

técnico

A 4

Envia Informe
Técnico
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AUTORIZACIONES PARA USO Y APROVECHAMIENTO EL AGUA

USUARIO

ASISTENTE ASESOR JURIDICO
ADMINISTRATIVO

PERITO TECNICO

Resolucién de
Concesién

Recepcion y analisis
del informe técnico
y presentacion del

concesinario

v
Emisié
m|5|9r1 de | g Despacho de Auto
Resolucion de < X X
L Providencia
Concesion

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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CADUCIDAD DE LA CONCESION

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en

la caducidad de la concesidn, para que los servidores publicos puedan

contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta y  verifica que la | Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacion al
propietario de la concesion.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizara la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento
de llegar un acuerdo se procede a
notificar al Técnico.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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CADUCIDAD DE LA CONCESION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento
5 Perito Técnico Realizar la inspeccion el dia y la | Notificacion
hora establecida por el Asesor | de Inspeccion
juridico.
Posterior a la inspeccién debera
realizar y entregar el informe
técnico.
6 Asesor Juridico Recepta el informe técnico, | Informe
analiza y procede a realizar el auto | técnico
de la providencia, y por ultimo L
] - Notificacion
emite la resolucion de la
caducidad de la concesion.
7 Usuario Recepta la  resolucion  de | Resolucion
caducidad de la concesion
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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CADUCIDAD DE LA CONCESION

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO
B Calificar, y citar al
(i ) - propietario del
nicio >

Presentacion de

. | verificacidon de la

Ingreso y

solicitud y requisitoi

7 documentacién
presentada ‘

inmueble o de los
predios.

Asignacion del

Acuerdo entre
las partes

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

SI

NO

A 4

Calificacién de la

éOposicion? Perito
—
~_ A
o

Audiencia de

Conciliacién
»
>

Audiencia de

Conciliacién

Inspeccién y
emision del informe
técnico

4

Envia Informe
Técnico
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USUARIO

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

ASESOR JURIDICO

PERITO TECNICO

Resolucién de
Caducidad de la

Emisién de
Resolucién de

A

Concesién

Recepcidn y andlisis
del informe técnico
y presentacion del

propietario

Despacho de Auto

Caducidad dela g
Concesién ‘

Providencia

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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CANCELACION DE LA CONCESION

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en

la cancelacién de la concesion, para que los servidores publicos puedan

contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta y  wverifica que la | Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacion al
propietario de la concesion.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizard la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento

de llegar un acuerdo se procede a

notificar al Técnico.

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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CANCELACION DE LA CONCESION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento
5 Perito Técnico Realizar la inspeccion el dia | Notificacion
y la hora establecida por el | de Inspeccion
Asesor juridico.
Posterior a la inspeccion
debera realizar y entregar el
informe técnico.
6 Asesor Juridico Recepta el informe técnico, | Informe
analiza y procede a realizar | técnico
el auto de la providencia, y L
_ _ Notificacion
por ultimo emite la
resolucion de la cancelacion
de la concesion.
7 Usuario Recepta la resolucion de | Resolucion
cancelacion de la concesion
Elaboro: Reviso: Autorizé:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

101



CANCELACION DE LA CONCESION

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO

/ Calificar y citar al
) \ propietario del

| Inicio inmueble o de los
predios

\ 4

Ingresoy Asignacion del Inspeccién y
Presentacién de > verificacién de la éOposicion? Perito P emision del informe
solicitud y requisito documentacion técnico
‘ presentada - Ak/
A 4

o & Envia Informe
Audiencia de TEeriEs

Conciliacién

Sl
Acuerdo entre
las partes

NO

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

A 4

Calificacién de la
Audiencia de
Conciliacién
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CANCELACION DE LA CONCESION

USUARIO

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

ASESOR JURIDICO

PERITO TECNICO

Resolucién de
Caducidad de la

Emision de
Resolucion de

Concesién

Recepcidén y andlisis
del informe técnico
y presentacion del

propietario

\ 4

Despacho de Auto

Caducidaddela 4
Concesiéon ‘

Providencia

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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NULIDAD DE LA CONCESION

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en

la nulidad de la concesion, para que los servidores publicos puedan contribuir

con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta 'y  verifica que la| Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacion al
propietario de la concesion.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizard la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento
de llegar un acuerdo se procede a
notificar al Técnico.
Elaboro: Reviso: Autorizé:
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NULIDAD DE LA CONCESION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable

Actividad

Requerimiento

5 Perito Técnico

Realizar la inspeccion el dia y
la hora establecida por el

Asesor juridico.

Posterior a la inspeccion debera
realizar y entregar el informe

técnico.

Notificacion

de Inspeccion

6 Asesor Juridico

Recepta el informe técnico,
analiza y procede a realizar el
auto de la providencia, y por
ultimo emite la resolucion de la

nulidad de la concesion.

Informe

técnico

Notificacion

7 Usuario

Recepta la resolucion de

nulidad de la concesion

Resolucion

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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NULIDAD DE LA CONCESION

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO
o Calificar y citar al
[ inici ) - propietario del
nicio >

Presentacién de

Ingreso y
| Verificacion de la

solicitud y requisitoi

documentacién
presentada

inmueble o de los
predios

éOposicién?

Audiencia de
Conciliacién

N
Acuerdo entre

Perito

—

las partes

NO

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

h 4

Calificaciéon de la

Audiencia de
Conciliacién

Asignacion del

Inspeccion y
emisién del informe
técnico

A 4

Envia Informe
Técnico
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NULIDAD DE LA CONCESION

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO

Recepcidén y analisis
del informe técnico
y presentacién del

propietario

\ 4

Resolucién de
Nulidad de la
Concesién

Emision de
Resolucion de

Nulidad de la
Concesion ‘

Despacho de Auto
Providencia

A

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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ESTABLECIMIENTO DE SERVIDUMBRES FORZOSAS

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en
el establecimiento de servidumbres forzosas, para que los servidores publicos

puedan contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta y  wverifica que la | Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacion al
propietario de la concesion.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizara la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento
de llegar un acuerdo se procede a
notificar al Técnico.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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ESTABLECIMIENTO DE SERVIDUMBRES FORZOSAS
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento

5 Perito Técnico Realizar la inspeccion el diay la | Notificacion
hora establecida por el Asesor | de Inspeccion

juridico.

Posterior a la inspeccion debera
realizar y entregar el informe

técnico.

6 Asesor Juridico Recepta el informe técnico, | Informe
analiza y procede a realizar el | técnico

auto de la providencia, y por

_ ) =~ Notificacion
ultimo emite la resoluciéon de
establecimiento de servidumbre.

7 Usuario Recepta la resolucion de | Resolucién
establecimiento de servidumbre
Elaboré: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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ESTABLECIMIENTO DE SERVIDUMBRES FORZOSAS

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO

/ \ Calificar y citar al
- propietario del
Inicio

" inmueble o de los
\\ / predios

!

Ingresoy Asignacion del Inspeccién y
Presentacién de > verificacién de la éOposicién? Perito P emision del informe
solicitud y requisito documentacién _ técnico
‘ presentada \777/‘(

Sl

Envia Informe

Audiencia de Técnico

Conciliacién

N
_Acuerdo entré
las partes

NO

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

\ 4

Calificacién de la
Audiencia de
Conciliacion
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ESTABLECIMIENTO DE SERVIDUMBRES FORZOSAS

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO

Recepcion y analisis
del informe técnico
y presentacién del

propietario

\ 4
Resolucién de Emisién de
Establecimiento deg _ Resolucion de | Despacho de Auto
[ Providencia

Servidumbre [ Establecimiento de
) Servidumbre‘

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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RENOVACION DE LA CONCESION

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en

la renovacion de la concesion, para que los servidores publicos puedan

contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta y  wverifica que la | Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacion al
propietario de la concesion.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizara la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento
de llegar un acuerdo se procede a
notificar al Técnico.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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RENOVACION DE LA CONCESION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable

Actividad

Requerimiento

5 Perito Técnico

Realizar la inspeccion el dia y
la hora establecida por el

Asesor juridico.

Posterior a la inspeccion debera
realizar y entregar el informe

técnico.

Notificacion

de Inspeccion

6 Asesor Juridico

Recepta el informe técnico,
analiza y procede a realizar el
auto de la providencia, y por
ultimo emite la resolucion de

renovacion de la concesion.

Informe

técnico

Notificacion

7 Usuario

Recepta la resolucion de

renovacion de la concesion.

Resolucion

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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RENOVACION DE LA CONCESION

USUARIO

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

ASESOR JURIDICO

PERITO TECNICO

[ Inicio

1l

Presentacién de

Ingreso y
| Verificacion de la

solicitud y requisitoi

documentacién
presentada

Calificar y citar al
propietario del

\ 4

inmueble o de los
predios

Asignacion del
Perito

Inspeccion y
emisién del informe

¢Oposicion?

>
s ——A

Audiencia de
Conciliacion

Sl
Acuerdo entre
las partes

NO

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

A 4

Calificacién de la
Audiencia de
Conciliacién

técnico

4

Envia Informe
Técnico

¥
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RENOVACION DE LA CONCESION

USUARIO

ASISTENTE

ADMINISTRATIVO

ASESOR JURIDICO

PERITO TECNICO

Resolucién de
Renovacion de la

Recepcidén y analisis
del informe técnico
y presentacién del

propietario

\ 4

Emision de
Resolucion de Despacho de Auto

A

Concesiéon

Renovacidondela g Providencia
Concesiéon

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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TRANSFERENCIA DE LA CONCESION

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en

la transferencia de la concesion, para que los servidores publicos puedan

contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 Usuario Presentacion de la solicitud y | Solicitud y
requisitos. documentos
habilitantes.
2 Asistente Recepta y  wverifica que la | Check List de
Administrativo | documentacion presentada  este | solicitud.
completa.
3 Asesor Califica los documentos presentados y
Juridico si son los que se necesitan para seguir
el proceso emite la citacion al
propietario de la concesion.
4 | Asesor Si existe oposicion se realizara la
Juridico audiencia de conciliacion, al momento
de llegar un acuerdo se procede a
notificar al Técnico.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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TRANSFERENCIA DE LA CONCESION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable

Actividad

Requerimiento

5 Perito Técnico

Realizar la inspeccion el dia y
la hora establecida por el

Asesor juridico.

Posterior a la inspeccion debera
realizar y entregar el informe

técnico.

Notificacion

de Inspeccion

6 Asesor Juridico

Recepta el informe técnico,
analiza y procede a realizar el
auto de la providencia, y por
ultimo emite la resolucion de

transferencia de la concesion.

Informe

técnico

Notificacion

7 Usuario

Recepta la resolucion de

transferencia de la concesion.

Resolucion

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

117



TRANSFERENCIA DE LA CONCESION

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO
B Calificar y citar al
[ inici - propietario del
nicio »>

Presentaciéon de

solicitud y requisitoi

inmueble o de los
predios

Ingreso y Asignacion del
> verificacion de la ¢Oposiciéon? Perito
documentaciéon
presentada \_ﬁ\/

SI

Audiencia de
Conciliacién

SI
Acuerdo entre
las partes

NO

Causa prueba,
notifica mediante
Auto Providenci

h 4

Calificacién de la
Audiencia de
Conciliacién

Inspeccion y
emision del informe
técnico

A 4

Envia Informe
Técnico
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TRANSFERENCIA DE LA CONCESION

USUARIO ASISTENTE ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO
ADMINISTRATIVO

Recepcidn y analisis
del informe técnico
y presentacioén del

propietario

\ 4

Resolucion de Emision de
Transferencia de la Resolucion de Despacho de Auto

Concesion Transferencia de la Providencia
Concesidén

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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RECAUDACIONES DE TARIFA DE APROVECHAMIENTO DE AGUA

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan las
recaudaciones de tarifa de aprovechamiento de agua, para que los servidores
publicos puedan contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable

Actividad

Requerimiento

1 Usuario

Solicita el nimero de cuenta donde
debe  depositar la tarifa de

aprovechamiento de agua.

NUmero

cuenta

de

2 Recaudador

Otorga el nimero de cuenta y nombre
de que debe ser depositado la tarifa de

aprovechamiento de agua.

NUmero

cuenta

de

3 Usuario

Presentacion del comprobante de pago

del banco original.

Papeleta
deposito

de

4 Recaudador

Recepta y verifica que la papeleta
presentada esta correcta, procede a
llenar el comprobante de pago por el
uso y aprovechamiento de agua, sella

y firma el comprobante.

Papeleta

depdsito

comprobante

de pago.

de

Elaboro:

Reviso:

Autorizo:
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RECAUDACIONES DE TARIFA DE APROVECHAMIENTO DE AGUA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento

5 Usuario Firma el comprobante de pago y | Comprobante
escribe el nimero de cédula. de pago.

6 Recaudador Entrega el original  del | Comprobante
comprobante y una copia de la | de pago.
papeleta de depdsito.

7 Usuario Recepta el comprobante de
pago y la copia de la papeleta
de depdsito.

8 Recaudador Actualiza la base de datos y al | Base de datos
finalizar la jornada de trabajo |y cuadro de
del dia realiza el cuadro de | cobro de
cobro de tarifa de aguas del dia, | tarifa.

y envia a la Responsable
Técnico.
9 Responsable Infforma a la  Analista
Técnico Administrativo Financiero de la
DHG.
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé

121



RECAUDACIONES DE TARIFA DE APROVECHAMIENTO DE AGUA

USUARIO

RECAUDADOR

RESPONSABLE TECNICO

Solicita numero de
cuenta para realizar el
deposito.

Y

Otorga el numero de
cuenta y el nombre a
quien debe depositar

v

Calificar y citar al
propietario del
inmueble o de los
predios

Recepta y verifica la
papeleta de deposito y
elabora el comprobante
de pago

\ 2

Firma el comprobante

de pago I

v

Entrega el original del
comprobante y una copia de
la papeleta de depdsito
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RECAUDACIONES DE TARIFA DE APROVECHAMIENTO DE AGUA

USUARIO

RECAUDADOR

RESPONSABLE TECNICO

Recepta el comprobante de
pago y la copia de la

papeleta de depdsito '

Actualiza la base de datos y al
finalizar la jornada de trabajo del dia
realiza el cuadro de cobro de tarifa de

aguas del dia, y envia a la
Responsable Técnico.

Informa a la Analista
Administrativo Financiero de

Y

-

la DHG.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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NOTIFICACIONES A USUARIOS DE CARTERA VENCIDA

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan las
notificaciones a usuarios de cartera vencida, para que los servidores publicos

puedan contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento

1 Recaudador Actualiza la base de datos con el | Programa
programa Montos correspondiente del | Montos
afio vigente.

2 Recaudador Emite las notificaciones especificando | Base de datos
de qué afio es la deuda y el valor total
por cancelar y entrega al responsable
técnico.

3 Responsable Revisa y firma las notificaciones Notificaciones

Técnico

4 Recaudador Recepta y entrega las notificaciones | Notificaciones
en la direccion establecida en la
concesion.

Elaboro: Reviso: Autorizo:

124



Centro de Atencion al Ciudadano Santa

S~ CAC.Santa Elena Elena
Secretaria del Manual de Procedimientos
Agua

Pagina 19/23

NOTIFICACIONES A USUARIOS DE CARTERA VENCIDA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento

5 Usuario Firma el recibido de las | Notificaciones

notificaciones

6 Recaudador En una base de datos actualiza | Base de datos
la entrega de notificaciones
escribiendo la fecha y el
nombre de la persona que

recibid la notificacion.

7 Recaudador Realiza un informe sobre las | Informe
notificaciones y envia por via
QUIPUX  al Responsable

Técnico.
8 Responsable Revisa el informe y archiva
Técnico
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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NOTIFICACIONES A USUARIOS DE CARTERA VENCIDA

USUARIO

RECAUDADOR

RESPONSABLE TECNICO

Actualiza la base de datos

con el programa Montos

correspondiente del afio
vigente

y

Emite las notificaciones
especificando de qué afo es la

Revisa y firma las

deuda y el valor total por

cancelar y entrega al
responsable técnico

Y

notificaciones

v

Recepta y entrega las
notificaciones en la direccién
establecida en la concesid
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NOTIFICACIONES A USUARIOS DE CARTERA VENCIDA

USUARIO

RECAUDADOR

RESPONSABLE TECNICO

notificaciones

Firma el recibido de las

-

En una base de datos actualiza la
entrega de notificaciones escribiendo
la fecha y el nombre de la persona
que recibidé la notificaciéon

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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INSPECCIONES TECNICAS PARA AUTORIZACION

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en
las inspecciones técnicas para autorizacion, para que los servidores publicos

puedan contribuir con el cumplimiento de los objetivos establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento
1 | Asesor Notifica al técnico perito sobre el dia | Notificacion
Juridico y la hora de la inspeccion
2 | Tecnico Perito | Recibe y firma la notificacion Notificacion
3 Técnico Perito | Se traslada al lugar para realizar la | Notificacion
inspeccion técnica, se comunica con el
encargado para empezar el recorrido
de la inspeccion.
4 Técnico Perito | Con el GPS se debe de tomar las geo | GPS y Camara
referencias de las bombas de succion
y el lugar donde capta el agua cruda,
de igual manera debe de fotografiar
todos los lugares inspeccionados.
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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INSPECCIONES TECNICAS PARA AUTORIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento

5 Usuario Debe de informar y colaborar
con el técnico perito sobre las

preguntas que se planteen.

6 Técnico perito Una vez finalizada la | Informe
inspeccion el técnico debe
realizar el informe y entregar al

responsable técnico.

7 Recaudador Ayuda al técnico perito a | Programa

establecer el valor de cobro | Montos

anual.
8 Responsable Revisa el informe y archiva
Técnico
9 Asesor Juridico Notifica el informe al usuario | informe
para  su aprobacién 0
reprobacion
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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INSPECCIONES TECNICAS PARA AUTORIZACION

ASESOR JURIDICO

PERITO TECNICO

USUARIO

RECAUDADOR

RESPONSABLE TECNICO

[ Inicio |

.

Notifica al técnico
perito sobre el diay

Recibe y firma la

la hora de la
inspeccion ‘

notificacién

Se traslada al lugar para
realizar la inspeccién técnica,
se comunica con el
encargado para empezar el
recorrido de la inspeccid

v

Con el GPS se debe de tomar
las geo referencias de las
bombas de succién y el lugar

donde capta el agua cruda,
de igual manera debe de

fotografiar todos los lugares
inspeccionados ‘

informar y colaborar con
el técnico perito sobre
las preguntas que se
planteen
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INSPECCIONES TECNICAS PARA AUTORIZACION

ASESOR JURIDICO PERITO TECNICO

USUARIO

RECAUDADOR

RESPONSABLE TECNICO

finalizada la inspeccién
el técnico debe realizar |

el valor de cobro

el informe y entregar
al responsable técnic

Ayuda al técnico
perito a establecer

anual

Notifica el informe
al usuario parasu |

» | Revisa el informey
= archiva

aprobacién o »
reprobacic’)n‘

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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Centro de Atencion al Ciudadano Santa

CA.C.Santa Elena Elena
Secretaria del —

Manual de Procedimientos
Agua

Pagina

22/23

CAMPANA DE SOCIALIZACION CON USUARIOS Y COMUNIDAD

EN GENERAL.

OBJETIVO

Expresar una informacion detallada de todas las operaciones que se realizan en
la campafia de socializacion con usuarios y comunidad en general, para que los
servidores publicos puedan contribuir con el cumplimiento de los objetivos

establecidos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | Responsable Actividad Requerimiento

1 Tecnico Social | Planifica charlas con la base de datos | Bases de datos
de escuelas de la provincia, juntas de | 4o escuelas de
agua y comunas, y envia a la o
planificacion de charlas al la provincia.
Responsable Técnico.

2 Responsable Recibe y verifica la planificacion para | Planificacion

Técnico su aprobacion y archiva.

3 | Técnico Social | Realiza la invitacion de las charlas | Invitacion
para que las escuelas, juntas de agua y
comunas establezcan los horarios y
planificar.

4 Técnico Social | Prepara el contenido de la charla
sobre: Competencias del CAC Sta.
Elena, la nueva Cultura del Agua y el
cuidado del Agua.

Elaboro: Reviso: Autorizé:
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Centro de Atencioén al Ciudadano Santa

CA.C.SantaElena Elena
Secretaria del

Agua

S~

Manual de Procedimientos

Pagina 23/23

CAMPANA DE SOCIALIZACION CON USUARIOS Y COMUNIDAD
EN GENERAL.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividad Requerimiento
5 Responsable Realiza con 72 horas de | Cronograma
Técnico anticipacion la invitacion de la

charla para las instituciones ya
establecidas en la planificacion
por via QUIPUX.

6 Técnico social Entrega las invitaciones para el | Invitacién
recibido.
7 Técnico social El dia de la charla tiene que

Ilevar el proyector y laptop para
la presentacidn y exposicion del
tema.

8 Técnico social Entrega la hoja de registro de

asistencia a las personas que

reciben la charla.

9 Técnico Social Al finalizar la charla debe | informe
realizar el informe de las
actividades realizadas y enviar

al Responsable Técnico.

Elaboro: Reviso: Autorizo:

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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>

OMUNIDAD EN \|

TECNICO SOCIAL

RESPONSABLE TECNICO

\\\Inlcm /,i

Planifica charlas con las escuelas de la

provincia , juntas de aguay comunas

y envia a la planificacidn de charlas al
Responsable Técnico

Recibe y verifica la planificacion

Realiza la invitacién de las charlas
para que las escuelas , juntas de agua
y comunas establezcan los horarios y

planificar

para su aprobacién y archiva

Prepara el contenido de la charla
sobre : Competencias del CAC Sta
Elena , la nueva Cultura del Aguay el

cuidado del Agua
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CAMPANA DE SOCIALIZACION CON USUARIOS Y COMUNIDAD EN GENERAL.

RECAUDADOR RESPONSABLE TECNICO

Realiza con 72 horas de
L. . anticipacion la invitacion de la
Entrega las invitaciones para el ST o0 B SRR s e

recibido - establecidas en la planificacion
por via QUIPUX

El dia de la charla tiene que llevar el
proyector y laptop para la
presentacion y exposicion del tema

Al finalizar la charla debe realizar el
informe de las actividades realizadas
y enviar al Responsable Técnico

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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4.14 PLAN DE ACCION

CUADRO N°9 Plan de Accién

Problema Principal: La incidencia que tiene la gestion administrativa en el control interno del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena Secretaria Del Agua, Provincia De Santa Elena

Fin de la Propuesta: Aportar una guia de procedimientos que describan detalladamente las operaciones, formatos y
documentacion para el manejo de los procesos de los servidores publicos del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena.

Propésito de la Propuesta: Elaborar un Manual de Procedimientos del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena

Secretaria Del Agua, Provincia De Santa Elena

Indicadores: Alto rendimiento de gestion y
comunicacion con el usuario del Centro de
Atencion al Ciudadano Santa Elena Secretaria
Del Agua, Provincia De Santa Elena

Coordinador del Proyecto: Roxana Soriano Bernabé

Objetivos

Indicadores

Estrategias

Actividades

Formular las actividades que se ejecutan
en cada uno de los procedimientos de la
institucion mediante una evaluacion de
los puestos y las ideas de los servidores
publicos que permitan mejorar las
acciones.

Diagnostico de los
procesos.

Anélisis de la acciones de cada
servidor publico con el proceso que
desarrollan.

e  Establecer detalladamente los procesos
para cada puesto de trabajo.

Aplicar los procedimientos de las
actividades de los servidores publicos
de forma clara y sencilla que permitan
orientar al servidor publico en las
labores diarias.

Procesos detallados de cada
actividad de los servidores
publicos puntualizados en
el instrumento orientador.

e  Constituir el manual de

procedimientos

e |dentificar técnicamente las actividades
de los servidores publicos del CAC
Santa Elena - SENAGUA.

Implementar estrategias de evaluacion

de los procedimientos con la finalidad

de detectar problematicas no explicitas
para prevenir sucesos no deseados.

Estudio de los indicadores
GPR de los ultimos 4
meses.

Evaluacion de los informes
que presenta los servidores
publicos a la maxima
autoridad.

e  Andlisis de las competencias de
cada uno de los servidores
publicos.

e  Seguimiento a las funciones de
trabajo.

e  Establecer cronogramas mensuales de
reuniones para la retroalimentacion y
mejoras continuas de los procesos.

e Implantar calendario de trabajo
semanal de presentacion de informes
vinculados con las funciones y tareas.

Condensar acciones de los servidores
publicos involucrados en el CAC Santa
Elena - SENAGUA, mediante el disefio
de los flujogramas que contribuyan su
ejecucion de una secuencia légica.

Esquema y presentacion de
los flujogramas.

e Disefiar los flujogramas de cada
proceso.

e Definir las acciones para la efectiva
ejecucion de los procesos.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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4.15 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

DESCRIPCION COSTO TOTAL

Temas de Capacitacion para Responsable Técnico

Gestion Publica $ 100,00
Procesos Organizacionales $ 80,00
Administracion del Riesgo $ 180,00
TOTAL $ 360,00

Temas de Capacitacion para los servidores publicos

Procesos Organizacionales $ 80,00
Administracion del Riesgo $ 180,00
$ 260,00

TOTAL GASTOS
$ 620,00

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Roxana Soriano Bernabé
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CONCLUSIONES

El Centro de Atencidon al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA, tiene como
funcién principal dirigir la gestion integral e integrada de los recursos hidricos de

la provincia de Santa Elena.

e Con la ayuda de las técnicas de investigacion aplicadas se determind
varios aspectos negativos que estan afectado en el control interno de la
gestion administrativa del Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena,
entre lo mas importante es de no contar con un manual de procedimientos

que describa cada actividad que los servidores publicos deben desarrollar.

e Cada uno de los procedimientos de las actividades que realiza la
institucion se formalizaron mediante una descripcion detallada y grafica de
cada uno de los pasos que se deben seguir para alcanzar la eficiencia y

eficacia de la gestion administrativa.

e Con el fin de tener un mejor entendimiento de los procesos se
establecieron flujogramas que permitiran evaluar los procedimientos en

cada uno de los pasos que se deben seguir.

e Para el desarrollo de los procedimientos se tomé en cuenta las ideas de los
servidores publicos, de tal manera que las actividades que desarrollan

dentro de la institucion sean mas eficaces.
e El control interno estd inmerso en cada uno de los procedimientos que se

establecieron para mejorar la gestion administrativa y asi alcanzar la

efectividad y logro de objetivos de la institucion.
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RECOMENDACIONES

La implementacion de manuales aportara a la mejora de procesos, 1o que permitira
que el Centro de Atencion al Ciudadano Santa Elena - SENAGUA, logre la
efectividad en el control de la gestion administrativa, obteniendo resultados
eficaces y eficientes.

e Es de suma importancia la aprobacion e implementacién del Manual de
Procedimientos realizado para el Centro de Atencion al Ciudadano Santa
Elena — SENAGUA de la Provincia de Santa Elena para poder realizar un

mejor control en la gestién administrativa de la entidad.

e Socializar el Manual de Procedimientos y los flujogramas con los
servidores publicos (Responsable Técnico, Asistente Administrativa,
Peritos Técnicos, Recaudador, Asesor Legal) del Centro de Atencion al
Ciudadano Santa Elena — SENAGUA de la Provincia de Santa Elena.

e Instruir a los servidores publicos del Centro de Atencion al Ciudadano
Santa Elena — SENAGUA el funcionamiento de los flujogramas

establecidos en los procedimientos.

e Aumentar el proceso de induccion y preparacion de los nuevos servidores
publicos, permitiendo crear un buen conocimiento de las funciones y

tareas que deben realizar en los puestos de trabajo.
e Aplicar y respetar el Manual de Procedimientos para efectivizar las

funciones y tareas de cada uno de los servidores publicos a través de la

informacion escrita y grafica para un mejor entendimiento.

139



BIBLIOGRAFIA

346, R. O. (2009). Acuerdo 2009 Secretaria del Agua.

Bateman, T., & Snell, S. (2009). Adminitracion Liderazgo y Colaboracion

en un mundo competitivo. Mexico: McGraw-Hill.

Benjamin, E., & Fincowsky, F. (2009). Organizacion de Empresa.
Mexico: McGraw-Hill.

Brooks, D. (2008). Agua manjeada a nivel local. Bogota: Alfaomega.

Chiavanato, I. (2007). Adminitracion de Recursos Humanos. Mexico:
Graw Hill.

Ecuador, C. d. (2008). Constitucion 2008. Quito, Pichincha.
Fernandez, E. (2010). Administracion de Empresas. Madrid: Paraninfo.

Franklin, F., & Enrique, B. (2007). Auditoria Adminitrativa Gestion
Estratégica del Cambio. Mexico: Pearson Eduacion.

Gareth, J., & George, J. (2010). Administracion Contemporanea. Mexico:
McGraw-Hill.

Hellriegel, & Slocum, J. (2009). Adminitracion un enfoque basado en

competencias. Cengage Learning editores.

NORMAS DE CONTROL INTERNO PARA LAS ENTIDADES,
ORGANISMOS DEL SECTOR PUBLICO Y DE LAS PERSONAS
JURIDICAS DE DERECHO PRIVADO QUE DISPONGAN DE
RECURSOS PUBLICOS. (s.f.).

Ramio, C. (2008). Teoria de la Organizacion y Administracion Publica.
Madrid: Editorial Tecnos.

140



v' Robbins, S.,, & DeCenzo, D. (2009). Fundamentos de Ila
Administracién:Conceptos Esencias y Aplicaciones. Mexico: Pearson

Education.

v" Rodriguez Valencia, J. (2007). Como elaborar y usar los Manuales

Adminitrativos. International Thomson Editores.

v' SENPLADES. (2012). Guia Metodoldgica de Planificacion Institucional.
Quito, Ecuador.

141



ANEXOS



ANEXOS

ANEXO 1 Encuestas a las servidoras y los servidores publicos.

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Evaluar la gestién administrativa mediante la investigacion que determine el

Sl

OBJETIVO: | impacto en los procesos, gestion administrativa e impacto en el control interno
del Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA
ENCUESTADO: GENERO [ M | F
FECHA: HORA DE INICIO:
LUGAR: HORA DE FINALIZACION:
1 ¢ Cree usted que la Vision y Mision de SENAGUA a nivel nacional es aplicable y se
cumple en el Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena?
Definitivament Probablemente .
Indiferente
e No No
Probablemente Definitivament
Si eSi
2 ;Elambiente y la cultura organizacional es apta para el desarrollo de sus funciones?
Definitivament Probablemente .
Indiferente
eNo No
Probablemente Definitivament
Si e St
3 ¢Aprovechan los recursos tecnolégicos para estar mas cerca de los usuarios?
Sl NO No Responde
4 ¢Segun su punto de vista las competencias por resultados han favorecido al desarrollo
de sus funciones?
Definitivament Probablemente .
Indiferente
eNo No
Probablemente Definitivament
Si e St

¢En la instituciones realiza control previo, control continuo y control posterior?

NO No Responde
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»

10

11

12

13

¢ Considera efectivos los procesos que realiza el Centro de Atencién Ciudadano Santa

Sl

NO

¢Segun su criterio el establecer politicas explicitas

Sl

NO

¢ Es necesario disefiar las estructuras

Sl

NO

No Responde

aportara a un mejor cont

rol interno?

No Responde

de cada proceso para mejorar el control interno?

No Responde

¢Segun su perspectiva Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA cumple
con eficacia y eficiencia sus objetivos?

Definitivament
e No

Probablemente
No

Probablemente
Si

Definitivament
e Si

¢ Cree usted

que el control Interno puede mejorar?

Sl

NO

Indiferente

No Responde

¢ Esta de acuerdo con la elaboracion de un manual de procedimientos para mejorar el
control interno?

Sl

NO

No Responde

¢ Considera usted que para el alcance de los objetivos y metas de la institucion deben
elaborarse, ejecutarse y evaluarse periédicamente los resultados logrados?

Definitivament
e No
Probablemente
Si

Probablemente
No

Indiferente

Definitivament
e Si

¢Segun su perspectiva Centro de Atencion Ciudadano Santa Elena SENAGUA cumple

Definitivament
e No
Probablemente
Si

con todas las normas y procedimientos segun la ley?

Probablemente
No

Indiferente

Definitivament
e Si

Gracias por su Colaboracion
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ANEXO 2 Encuestas a los usuarios

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Evaluar la gestién administrativa determinando los factores que influyen en el
OBJETIVO: servicio y satisfaccion de seguimientos que reciben del Centro de Atencion
Ciudadano Santa Elena SENAGUA

ENCUESTADO: GENERO| ™M | °F
FECHA: HORA DE INICIO:
LUGAR: HORA DE FINALIZACION:
1 ¢Cual es el grado de satisfaccion con la atencion que recibe de Centro de Atencién
Ciudadano Santa Elena SENAGUA?
Muy Poco Nada
Satisfecho Satisfecho Satisfecho
9 ¢ Considera efectivos los procesos que realiza el Centro de Atencién Ciudadano Santa
Elena SENAGUA
No
Sl NO Responde
3 ¢ Se le ha presentado algun inconveniente para llevar acabo su proceso en Centro de
Atencién Ciudadano Santa Elena SENAGUA?
No
Sl NO Responde
Si responde No salte a la 5
4 ¢En cual de los siguientes procesos se le ha presentado inconvenientes?
Autorizacion Renovacion Transferencia
Convenios de
pago Denuncias Otros

¢ Encuentra capacitado en aspectos técnicos y de servicio al personal del Centro de
Atencién Ciudadano Santa Elena SENAGUA

Sl NO No Responde

¢ Cree usted que con la debida aplicacién de procesos administrativos se alcanzaria un
servicio més eficiente y eficaz?

Sl NO No Responde
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¢Con la aplicacion adecuada de los procedimientos en el control de los bienes se
optimizaria los recursos de la entidad?

Definitivamente Probablemente .
Indiferente
No No
Probablemente Definitivamente
Si Si

¢ Considera usted que la empresa debe cumplir periédicamente con un plan de
seguimiento a todos los procesos administrativos?

Definitivamente Probablemente .
Indiferente
No No
Probablemente Definitivamente
Si Si

¢ Considera usted que para el alcance de los objetivos y metas de la empresa deben
elaborarse, ejecutarse y evaluarse periédicamente los resultados logrados?

Definitivamente Probablemente .
Indiferente
No No
Probablemente Definitivamente
Si Si

10 ¢Desde su perspectiva como usuario cree que control Interno puede mejorar?

No Responde

NO

Sl

para estar mas cerca de los usuarios?

11 ¢Aprovechan los recursos tecnolégicos

No Responde

NO

Sl

¢ Esta de acuerdo con la elaboracién de un manual de procedimientos para mejorar el
control interno?

No Responde

S NO
13 ¢ Segun su perspectiva como usuario Centro de Atencién Ciudadano Santa Elena
SENAGUA cumple con todas las normas y procedimientos segun la ley?
Definitivamente Probablemente .
Indiferente

No No

Probablemente Definitivamente
Si Si

Gracias por su Colaboracion
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ANEXO 3 Fotografias de la investigacion

Encuesta a servidores publicos del C.A.C. Santa Elena - SENAGUA

Encuesta a servidores publicos del C.A.C. Santa Elena - SENAGUA
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