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RESUMEN EJECUTIVO
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Tutor: Ing. German Arreaga Baidal

La investigacion ha tenido como objetivo diagnosticar la gestion administrativa a
través de la exploracion de campo que muestre la calidad del servicio publico de
la Empresa Aguapen E.P. durante el afio 2013. La investigacion es elemental
porque la gestion administrativa en las instituciones publicas favorece la
implementacion de procesos eficaces, asistiendo a que las empresas estatales sean
capaces, eficientes y eficaces de brindar servicios éptimos a la comunidad. Esto
genera un lazo con la provision de bienes publicos, siendo una ideologia de
gestion puesto que exige una fundamental transformacion de los procesos
organizacionales. Se delimitd conceptualizaciones referente a modelos de
organizacion, la orientacion a cliente mediante la retroalimentacion, la
participacion de los empleados en la filosofia estratégica, el trabajo en equipo
como una combinacion de esfuerzos de los servidores publicos, la gestién por
proceso que facilite la toma de decisiones, los canaes de comunicacion e
informacion y la meora continua de estos para la calidad total. Por tanto, se
judtifica la practica de la investigacion porque determiné las brechas entre €
escenario deseado y el ambiente real de dicha empresa peninsular, y sobre esta
base formular un modelo de gestion administrativa que oriente la consecucion de
los objetivos empresariales, mejorando sus procesos, 10 cual requiere contar con
personal competente. En este sentido, la propuesta buscard Determinar los
adecuados procesos administrativos, financieros y de la gestion del talento
humano, para obtener conclusiones y generar recomendaciones que ayuden a
fortalecer su desempefio y su posicionamiento en la Provincia de Santa Elena.
Esto permitira a la empresa evaluar su situacion actual en cuanto a conocimiento
de los factores y variables que la afectan, suministrando adecuados lineamientos
para los procesos y adoptando |os correctivos necesarios para mejorar €l servicio
en términos de tiempos, rendimiento y control de sus recursos.
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INTRODUCCION

Los objetivos de la investigacion estén dados por €l diagnostico de la gestion
administrativa de la organizacion objeto de estudio, |a determinacion del marco de
actuacion de la organizacion, identificacion de la infraestructura para €
funcionamiento de la organizacion, la toma de decisiones para normar la gestion

de la organizacion y la medicién de las acciones en funcién del desempefio.

El Capitulo | tiene el proposito de aprender teorias de diversos autores sobre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en entes gubernamentales,
ahondando en aspectos como |os procesos en las empresas publicas, la gestion del
talento humano y la evaluacion de los servicios, .El Capitulo Il enmarca la
metodologia de investigacion, siendo exploratoria, descriptiva, explicativa y
evaluativa para detallar las particularidades importantes de todos los involucrados

en Agua de la Peninsula Empresa Publica, Aguapen E.P.

El Capitulo Il1, expone el andlisis e interpretacion de resultados que permitio
conocer € nivel organizacional en las unidades departamentales, asi como

conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, en el Capitulo 1V se presenta el modelo de gestion administrativa,
donde se describird las estrategias a utilizar para megjorar la calidad del servicio
publico. La propuesta recogera los datos en tres momentos evolutivos: el

diagndstico situacional, la gecucién del proceso y el seguimiento del mismo.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

TEMA

La Gestion Administrativa 'y su incidencia en la Calidad del Servicio Publico de
Aguapen E.P., Cantén Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2013.

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestidn consiste en ofrecer un soporte a los procesos empresariales de las areas
funcionales de una institucién. No obstante, en Aguapen E.P. se ha determinado
gue la insuficiente gestion administrativa es el problema central, provocando una

baja calidad del servicio publico que presta ala Provincia de Santa Elena.

La empirica planificacion de la gestion administrativa es el primer problema,
debido a que no se ha realizado un diagnostico integral sobre las necesidades de
gestion administrativa y los servidores publicos de Aguapen E.P. no estén
preparados para formular modelos de gestion porque desconocen la metodol ogia
de planificacion. Esta situacion ha generado deficientes estrategias que favorezcan
la gjecucion de los procesos administrativos del POA y el PAC, generando una

empirica evaluacion de la calidad del servicio publico.

El segundo problema es no haber definido procedi mientos administrativos porque
Nno se posee una estructura organizativa que apoye efectivamente la gestion
administrativa, por la poca aplicacion de las normas de control interno sobre €l

manejo de | os recursos administrativos financieros y materiales.



Los efectos son el bgjo control interno alos procesos que no aseguran la eficiencia
de la administracién de recursos, es decir, nho se han implementado acciones
preventivas que favorezcan la adopcion de medidas correctivas en la calidad del

servicio publico de Aguapen E.P.

La informal administracion del riesgo de la gestion administrativa es €l tercer
problema, siendo las causas € no haber concretado un mapa del riesgo con los
factores internos y externos a los que se pueda enfrentar la gestion, ademas, no se
cuenta con un plan de mitigacion de riesgo para identificar y valorar los riesgos
gue puedan impactar a los procesos. Las consecuencias son que no se obtiene la
suficiente informacion acerca de las situaciones de riesgo, estimando su
probabilidad de ocurrencia y por ende la poca capacidad de respuesta para

enfrentar los eventos no deseados.

El cuarto problema es que la gestion administrativa no esta tecnol 6gicamente
integrada, esto es e resultado de no haber instaurado una estructura
organizacional de tecnologia de informacion que reflge las actividades
administrativas y no haber propiciado un sistema de gobierno digital utilizando las
tecnologias de informacion y comunicacion. Asi pues, no se han concretado
métodos para registrar, procesar, resumir e informar sobre las operaciones
técnicas, administrativas y financieras, y por ello no se garantiza la disponibilidad

eintegridad de los procesos y procedimientos que beneficien el servicio publico.

Por tanto, los problemas identificados como la empirica planificacién de la
gestion administrativa, no haber definido procedimientos administrativos, la
informal administracion del riesgo de la gestién administrativa y la gestion
administrativa no esta tecnol 6gicamente integrada han ocasionado la baja calidad
del servicio publico que debe prestar Aguapen E.P. ala ciudadania de la Provincia
de Santa Elena



FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué maneraincide la gestion administrativa en la calidad del servicio publico
de Agua de la Peninsula Empresa Publica, Aguapen E.P.?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e Qué consecuencias se han producido en la evaluacion de los resultados de
calidad del servicio publico por no haber planificado la gestion
administrativa de Aguapen E.P.?

e ;Como los procedimientos administrativos han influido en e control
interno y manejo eficiente de los recursos humanos, financieros y

materiales que dispone Aguapen E.P.?

e (Cul es e impacto de la administracion del riesgo en la capacidad de
respuesta para enfrentar los eventos no deseados que puedan afectar los
procesos de Aguapen E.P.?

e ¢En qué forma la integracion tecnolégica de la gestion administrativa ha

determinado la disponibilidad, integridad, exactitud y seguridad sobre los
procesos de Aguapen E.P.?

OBJETIVOSDE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar la gestion administrativa a través de la investigacion de campo que

muestre la calidad del servicio publico de Aguapen E.P. durante el afio 2013.



OBJETIVOSESPECIFICOS

Analizar la planificacion de la gestion administrativa mediante los métodos de
investigacion que determine la evaluacion de los resultados de calidad del servicio
publico de Aguapen E.P.

Examinar los procedimientos administrativos considerando la normativa vigente
gue verifique el control interno de los recursos humanos, financieros y materiales

de Aguapen E.P.

Identificar la administracion del riesgo utilizando la técnica documental que
establezca la capacidad de respuesta para enfrentar |os eventos no deseados que

puedan afectar |os procesos de Aguapen E.P.

Determinar la integracion tecnolégica de la gestién administrativa utilizando €
andlisis situacional que identifique la disponibilidad, integridad, exactitud y
seguridad sobre |os procesos de Aguapen E.P.

Formular un modelo de gestién administrativa basandose en lineamientos

estratégico que favorezcan la calidad de servicio publico de Aguapen E.P.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Lainvestigacion se justifica ante laimportancia de la gestion administrativa en las
instituciones publicas porque implementa procesos de calidad que orientan a los
entes publicos ser capaces, eficientes y eficaces de brindar servicios Optimos a la

comunidad. Esto genera un vinculo con la calidad del servicio publico, siendo una



filosofia de gestion fundamental porque requiere una transformaciéon de los
procesos organizacionales, en que los componentes esenciales de esa calidad son

los principios y las metodologias de mejora.

Para ello la administracion publica definira adecuados indicadores en los que
debera centrar la medicion de las actividades y su impacto en el producto o
servicio, y por tanto, en el cliente. Ademas, los indicadores de calidad de los
servicios publicos pueden combinarse con dimensiones cuantitativas y
cualitativas, en la que esta relacion puede proporcionar informacion relevante
sobre la situacion de la organizacién y de su entorno, en concordancia con la
provision de un servicio publico, que precise la adecuada toma de decisiones para

laempresa.

La investigacion indagard aspectos sobre los modelos de organizacién, la
orientacion a cliente a través de la retroalimentacion, la participaciéon de los
empleados en la filosofia estratégica, € trabajo en equipo como una combinacion
de esfuerzos del talento humano, la gestion por proceso que facilite la toma de
decisiones, los canales de comunicacion e informacion y la mejora continua de

estos parala calidad total del servicio publico.

La eficacia de un sistema de calidad se comprueba a través de la realizacion de
evaluaciones periodicas a la gestion empleada, con el propdsito de efectuar todas
las correcciones que se estimen necesarias sobre la base de la experiencia

adquirida.

Luego se dard paso a la rendicion de cuentas para informar a los ciudadanos los
resultados de las evaluaciones externas con €l fin de que la sociedad tenga un

conocimiento justo de la calidad de los servicios que percibe.



Estas situaciones no serén favorables si persisten los problemas planteados, por
tanto, el estudio tiene una justificacion practica porque permitira identificar las
brechas gque existen entre la situaciéon deseada y la situacion real de la empresa
Publica de Agua Potable Aguapen E.P., y sobre esta base construir un modelo de
gestion administrativa que logre la consecucion de |os objetivos organizacionales,
optimizando sus procesos, lo cual implica contar con personal calificado, paraello
se hace necesario contar con herramientas que le permitan un desempefio por
resultados con e fin de verificar los indices de gestion que presenta la

administracion.

HIPOTESISDE INVESTIGACION

La Gestion Administrativa incide en la calidad del servicio publico de Agua de la

Peninsula Empresa Publica, Aguapen E.P.

SENALAMIENTO DE LASVARIABLES

Variable Independiente: Gestion Administrativa

Es ofrecer un soporte de funciones a los procesos organizacionales de las

diferentes unidades de una entidad para lograr 6ptimos resultados.

Variable Dependiente: Calidad del Servicio Pablico

Es el conjunto de atenciones que el cliente espera recibir de manera integral de

parte de la organizacion que |os presta.



CUADRO 1: OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

iTEMS

Gestion
Administrativa

Es ofrecer un

soporte de
funciones a los
procesos
organizacional
es de las
diferentes
unidades  de
una  entidad
para lograr
Optimos
resultados.

Caracteristicas  en

¢La gestién administrativa en Aguapen E.P. esta sustentada en la planificacion
que incluya la formulacién, gecucion, seguimiento y evauacion €
cumplimiento de los fines, objetivos y la eficienciainstitucional ?

g |a Empresa. ¢Se han definido estrategias de gestion (andlisis situacional, administracion del
LaGestionenla | Los Procesosenla | ° . - ; S
riesgo, monitoreo) para optimizar la calidad del servicio publico de Aguapen
Empresa Empresa. EpP?
;ﬁgsEg]e rl:;caos ¢El andlisis situacional interno y externo de Aguapen E.P, esta basado en un
P diagndstico participativo de autoridades, jefes departamentales y demés
servidores publico?
¢Los deberes y atribuciones de los servidores publicos estan forma y
claramente definidos en un estatuto organico por procesos?
Tipos de | ¢Las actividades administrativas son planteadas, analizadas y eecutadas
La Organizacion. considerando manuales de procedimientos que permitan un control interno de
Andlisis los recursos humanos, financieros y materiales?

Administracion
en laEmpresa.

comparativo entre
O. Vertica y O.

¢Usted esta de acuerdo que los procesos y procedimientos de | os departamentos
estén automatizados, integrados y comunicados mediante €ficientes tecnol ogias

Horizontal. deinformacion y comunicacion?
¢Usted fue convocado para participar en la socializacion y en la definicion de
lamision, lavisiény los valores ingtitucional es de Aguapen E.P.?
¢Usted esta de acuerdo que la gestion por procesos en Aguapen E.P. se
La Gestion desarrolla en base a una administracion por objetivos y por resultados?
Administrativa ¢Cudl es su calificacion sobre la planificacion de los procesos de convocatoria,
La Gestion Pblica. seleccion, evaluacion y contratacion de las servidoras y servidores de Aguapen
Administrativa | La Gestion Pablica | SH0 .
en laEmpresa por Procesos (,Uste_d e_stg de acuerdo_que Se promueven en forma constante y progresiva la
Plblica Caractert sticz.as de capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional de las servidoras y

los Equipos de
Trabajo.

servidores en todos | os niveles de la entidad?

¢El plan de mitigacion del riesgo para reducir y evitar la probabilidad de
ocurrencia de eventos no deseado que se puedan presentar durante la gjecucion
de los procesos ha sido?

Fuente: Aguapen E.P.

Elaborado por: Ana Soriano Tomaa




OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

VARIABLE

DEPENDIENTE DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
Principios. ¢El servicio publico del agua potable que brinda Aguapen E.P. ala ciudadania
-7 es?
La Calidad Sﬁ:g&s dgésiégss ¢Cémo cdlifica la asistencia administrativa y técnica para € suministro
Plblica de | de Aqua. domiciliario del agua potable por Aguapen E.P.?
AQUa La (%ali dad Total ¢Usted harecibido € servicio publico del agua potable por Aguapen E.P. con
9 en la  Gestion calidad y en e momento oportuno?
Prblica El tiempo de espera para atender sus requerimientos sobre la prestacion del
servicio de agua potable por Aguapen E.P. hasido:
Es  conjunto de
atenci onejﬁ que e Caracteristicas ¢Cémo valora la capacidad profesional del personal administrativo y técnico
. e de Aguapen E.P.?
cliente era
Calidad dd | recibir de meg])era El Servicio %':Imtcc;)eﬁbcr):anodd ¢Aguapen E.P. le ha informado anticipadamente la fecha 'y el tiempo de los
Servicio Pablico integral de parte Pdblico. Asistencia y cor’fesal suministro del servicio? B _ -
de la Servicio al Cliente ¢Como cdlifica los protocol os de atencion de los servidores publicos para con
organizacion que " | los usuarios de Aguapen E.P.?
los presta.

Evaluacion delos
Servicios
Pdblicos.

La Meora
Continua.
Evaluacion de la
Calidad.

¢Usted y su comunidad han sido invitados por Aguapen E.P. para €
diagndstico de las necesidades sobre la provision del servicio de agua potable?
¢Usted estd de acuerdo que Aguapen E.P. redlice campafias sobre @ uso
raciona del agua potable?

¢Usted ha participado en larendicion de cuentas para conocer 10s resultados de
la gestion, la administracion de los recursos y @ cumplimiento de | os objetivos
de Aguapen E.P.?

Fuente: Aguapen E.P.

Elaborado por: Ana Soriano Tomaa




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES

Larelacién entre la efectividad de la gestion administrativa y su estrategia basada
en la planificacion de una institucién pablica, para ello en la presente
investigacion se ha considerado el servicio de agua de Paris (Francia) que depende
desde e 1 de enero de 2010 de un Unico operador publico: Eau de Paris, una
empresa publica con la mision de garantizar la produccion, el transporte, la

distribucion y lafacturacion de agua

Eau de Paris es de carécter industrial y comercial, autbnomo y dotado de
personalidad juridica y de un presupuesto propio, obligado a rendir cuentas a la
municipalidad. El principio por el que se ampara € servicio publico del agua va
acompafiado del establecimiento de unos altos estdndares de gestion. La calidad
del servicio prestado por el operador municipal se evallia a través de un contrato

marco entre Eau de Parisy el municipio.

El contrato, gue incluye indicadores técnicos, financieros, socialesy patrimoniales
relacionados con el conjunto de las actividades de la empresa, admite seguir su
efectivarealizacion y valorar el servicio en términos de gestion de las inversiones,

del personal y otros.

En Latinoamérica se puede describir el caso de un Modelo de Gestion de Calidad
en la Empresa Publica de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado (SEDAPAL)
de la ciudad de Lima, Per(, propuesto en el afio 2008.Desde 1999 se viene

implementando su Plan Estratégico en donde el ge central es la calidad con
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productividad y como los cambios en la arquitectura organizacional han

repercutido en los servicios.

SEDAPAL, cuenta con 46 afios, es una empresa que se cred en el afio 1962,
atendiendo las necesidades de agua potable y alcantarillado de la poblacion de
Lima, que cuenta con 14 millones de habitantes y, por lo tanto se hace necesario
contar con una empresa capaz de atender las necesidades con agua de calidad,
apoyandose en un proceso de mejora continua, a fin de garantizar un servicio
Optimo tanto al talento humano como alos usuarios de esta empresa.

Por otra parte, el Proyecto Piloto para Meorar la Gestion y Sostenibilidad
Distrital en Agua y Saneamiento (PROPILAS), vigente desde el afio 1999 y
gjecutado por CARE PERU con el apoyo financiero de la Agencia Suiza para €l
Desarrollo y la Cooperacion (COSUDE) vy la asesoria técnica del Programa de
Agua y Saneamiento administrado por el Banco Mundial. Como resultado, se
tiene seis Municipalidades Distritales del ambito de intervencion de PROPILAS,
en e Departamento de Cgjamarca, que cuentan con diagndsticos distritales en
aguay saneamiento, planes estratégicos y planes operativos anuales para realizar

los proyectos de agua 'y saneamiento.

En Colombia, durante el ano 2012 el Banco Interamericano de Desarrollo en
conjunto con & Gobierno de ese pais, calificod € desempefio de los prestadores
cuyos sistemas son atendidos por estos modelos; con e fin de establecer
comparaciones entre |os resultados. En total, se analizaron 40 sistemas de agua, en

tres departamentos del pais: Caldas, Caucay el Valle del Cauca.

Para calificar estos sistemas se desarrollé un conjunto de indicadores que miden el
nivel de servicio y estos indicadores se derivan de exigencias normativas y
legales, de conjuntos de indicadores existentes en €l paisy de la experienciacon la

gestiéon comunitaria. Al mismo tiempo, la gestion administrativa obtuvo una
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calificacion en promedio mas alta, 1o que se reflgjaba por g emplo en bajos niveles
de morosidad en la muestra. Esto se debe probablemente al énfasis que los entes
del sector han puesto en la capacitacion de los prestadores en aspectos de
contabilidad y célculo de tarifas.

A nivel nacional se puede evidenciar que en el 2011 la Policia Nacional desarrollo
el desempefio administrativo y técnico a fin de generar productos y servicios de
calidad que sirvan de insumo y soporte técnico para las diferentes Direcciones
Generales y Nacionales, Comandos Provincides y demés Servicios de la
Institucion policial. La Justificacion de dicho estudio, es que el Ecuador a partir
del afio 2008, con la promulgacién de la Nueva Constitucién, inicia un nuevo
ordenamiento constitucional que obliga a cambios trascendentales en las

relaciones entre las estructuras del Estado y la sociedad.

Por otra parte la conflictividad social, los altos niveles de delincuencia, exigieron
gue la Policia Nacional incorpore en su organico el nimero suficiente de recursos
humanos, con una adecuada formacién profesional, basada en investigacion
especializada, control y prevencion del delitoy utilizacion de medios de disuasion
y conciliacion como aternativas a uso de la fuerza, de tal forma que se pueda
cumplir con la misién de atender la seguridad ciudadana y €l orden publico, y

proteger € libre gercicio de los derechosy la seguridad de las personas.

En enero de 1993, CEDEGE termind los disefios definitivos de los sistemas
regionales de abastecimientos de agua potable, los que se basaron en la

planificacion de las obras del trasvase para La Peninsula de Santa Elena.

El 19 de diciembre de 1996, convocé al concurso internacional SE-01/96 parala
construccion de las obras de OCIPSE (Obras complementarias de infraestructuras
en la Peninsula de Santa Elena).
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El 19 de junio de 1997, adjudico esta construccion al Consorcio ODEBRECHT &

Asociados, procediéndose a suscribir €l contrato el 18 de agosto del mismo afio.

Los sistemas de Agua Potable y alcantarillado sanitario de la zona 2 Santa Elena —
Salinas, correspondiente al proyecto OCIPSE, fueron concluidos con éxitos y
estén en plena operacion desde el afio 2000, las Ultimas obras realizadas por
CEDEGE, correspondieron a sistema de alcantarillado pluvial de Salinas y
Libertad.

1.2 LA GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa es ofrecer un soporte de funciones a los procesos
organizacionales de las diferentes unidades de una entidad para lograr éptimos

resultados.

1.2.1 Lagestion enlaempresa

1.2.1.1 Caracteristicas de la empresa

La empresa debe estar disefiada de manera que se promueva los objetivos de la

institucion y se consideren las siguientes caracteristicas:

e Complgiidad: En las organizaciones grandes, los niveles intermedios
coordinan las labores. En las organizaciones pequefias, las actividades las

realizan interactuando directamente con los colaboradores.

¢ Rutinaestandarizada: Son procesosy canales de comunicacién que existe
en un ambiente impersonal, tienden a formar grupos formales o informales.

e Estructura organizacional no formal: Configuran una organizacion
informal, en algunos casos, son mas eficaz que las estructuras formales.
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e Tendencia a la especializacion y la proliferacion de funciones: Pretende

distanciar la autoridad formal de las de idoneidad profesional o técnicas.

e Tamafo. Vaadepender del nUmero de participantes y dependencias.

1.2.1.2 Los procesos en la empresa

Serna H. (2008), indicé que la implantacion de la gestion de procesos se ha
revelado como una de las herramientas de mejora de la gestion més efectivas para
todos los tipos de organizaciones. Cualquiera accion, o conjunto de actividades
sujetadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos de
entrada (especificaciones, recursos, informacion, servicios) en resultados (otras
informaciones, servicios) puede considerarse como un proceso. Ver Figural.
(Pag. #56)

Figural
ELEMENTOSBASICO DE UN PROCESO

RECURSCS

ACTIVIDADES DEL
PROCESC

CONTROLES

Fuente: Gerencia Estratégica, Humberto Serna.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

ENTRADA

=>SAL|DA

Todas las actividades de la empresa, desde la planificacion de las compras hasta la

atencién de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos. La
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identificacion y gestion sistemética de los procesos que se readlizan en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen

como enfoque basado en procesos.

ISO 9001 pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos para
gestionar una organizacion. Para Gordon (2008), este tipo de gestién por procesos,
cuando se utiliza en el desarrollo, laimplementacion y la mejora de la eficacia de
un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) concentra su atencion en:

e El acatamiento de los requisitos de |os clientes de cada proceso.

e Considerar y planificar los procesos que aporten valor

e El cliente no debe pagar por ago que no le aporte valor.

e El control de resultados del desempefio y de la eficacia de |os procesos.

e Lamegoracontinuade |os procesos a través de mediciones objetivas.

1.2.1.3 Tipos de procesos en la empresa

Para acoger un camino basado en procesos, la empresa debe identificar todas y
cada una de las actividades que redliza. Richard B., Nicholas J. y Robert F.
(2008), describieron que a la representacion gréfica, ordenada y secuencia de
todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de procesosy sirve
para tener una vision clara de las actividades que aportan valor d
producto/servicio recibido finalmente por el cliente. Las actividades de la empresa
son horizontales y afectan a varios departamentos (comercial, tréfico,
administracion, etc.).Este concepto “horizontal” (actividades o procesos) se
contrasta a la concepcion tradicional de organizacion “vertical” (departamentos o
funciones). (Pag. #254)

Los procesos de una empresa se pueden agrupar en tres tipos, como se representa
en el Gréfico 2;
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1. Procesos clave. Aquellos gue tienen contacto directo con e cliente
(comercializacion, planificacion del servicio, prestacion del servicio,

entrega, facturacion).

2. Procesos estratégicos. Son los encargados de analizar las necesidades de
la sociedad, del mercado y de los accionistas (procesos de gestion
responsabilidad de la Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de
la calidad).

3. Procesos de soporte. Son los que proveen a la empresa de todos los
recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima,
para generar el valor afadido deseado por los clientes (contabilidad,

compras, ndminas, sistemas de informacién).

FIGURA 2
MAPA DE PROCESOS

PROCES0S ESTRATEGICOS

ATENCION DISEAO NUEVOS GESTICN GLSTION DC

DELOS
AL CLEENTE
SERVICIDS RECURSCS L& CALIDAD

| '| I H PRESTACION H - HACTJRACICN‘I’
) PLANIFICACION ENTREGA
PEDIDOS DEL SERVICIC = COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

y — y
CLIENTE = E CLIENTE

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS
SATISFACCION

CONTAEILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION RORACKN
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ NOMINAS comuumcmul
PROCESOS DE APOYOQ

Fuente: Tomado del Documento Administracién de Produccién.
Por Richard, Nicholasy Robert.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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1.2.2 Laadministracion en la empresa
1.2.2.1 Tipos de or ganizacion

Gil Estallos Maria e De Va Pardo Isabel. (2008), en el documento Organizacion
Vertical Versus Organizacion Horizontal, describieron que se dan dos tipos de
organizacion, vertical y horizontal. La verticalidad admite un gran dominio de la
jerarquia en el funcionamiento de la organizacion y, por e contrario, la
horizontalidad acepta la capacidad de todas las personas de la organizacion para

planificar, organizar, dirigir sus actividades y auto supervisarse. (Pag. #181)

FIGURA 3
ORGANIZACION VERTICAL

-

C ) JC ) )Lt )
I l ] I l ] I_l_l

L JC JC JC ) C_JC ]

Fuente: Maria Gil Estallos e Isabel De Val Pardo.

Elaborado por: Ana Soriano Tomaé

FIGURA 4
ORGANIZACION HORIZONTAL

) &
S (=)

Fuente: Maria Gil Estallos e Isabel De Val Pardo.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaé
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1.2.2.2 Andlisis compar ativo entre or ganizacion vertical y or ganizacion

horizontal

CUADRO 2

LA DIRECCION DE LAS ORGANIZACIONES

incorporarse  a la
organizacion.

ELEMENTOS | ORGANIZACION | ORGANIZACION
DE ANALISIS VERTICAL HORIZONTAL
DIRECCION Unica. Dispersa.
C_entrc_), de la Inter_eses de las areas El cliente.
direccion. funcionales.
Jerarquia. Vertical. Plana.
Habilidad. Mandar. Capacidad de
negociacion.
Estructura de la| Concentraday Dispersay mltiole
autoridad. jerérquica. spersay pie.
Origen de la|Puesto de trabgo, | Conocimiento  y/o
autoridad. tarea, funcion. experiencia.
. Atribuida a la funcion | Compartida entre los
Origen de la )
responsabilidad O a un puesto de equipos y los
' trabaj o en concreto. diferentes procesos.
Ealron g de De superior a De equipo a equipo y
interaccion e , en funcién de los
: : subordinada.
influencia. procesos.
Centralizadas en los | Descentralizadas a
Decisiones. primeros niveles de la | todos los niveles de
organizacion. la organizacion.
Recompensas. Individual. Por equipos.
Selectiva y la Continla y a todos
s los empleados para
- adquirida antes de
Formacion. desarrollar

habilidades
generales.

Fuente: Adapto del Documento Organizacion Vertical versus Horizontal
Por Maria Gil Estallos e Isabel De Va Pardo.
Elaborador por: Ana Soriano Tomala
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ORGANIZACIONESVERTICALESVERSUSLASHORIZONTALES

CUADRO 3

ELEMENTOSDE
ANALISIS

ORGANIZACION
VERTICAL

ORGANIZACION
HORIZONTAL

ORGANIZACION

Burocrética, estable y
mecanica.

Adaptable, dinamica y
organica.

Ampliados vertical vy

Aperturaa entorno.

impacto del medioy la
incertidumbre.

Puestos de trabgjo. Especializados. horizontalmente.
Superv_ls on directa y Adaptacion mutua,
Coordinacion procedimientos ideologias y
' administrativos S
- comunicacion.
prefijados.
Mediante equipos
Mediante personas multidisciplinarios.
Estructura. .
Funcional. Por procesos y
equipos.
Funcionamiento. Formal. Informal.
Nivel s Muchos. Pocos.
organi zativos.
Poca. Mucha.
Intenta  reducir € | Vive en la ambigledad

e intenta mangar la
incertidumbre.

Poco formal y basada

Formalizacion de las | Muy formal y basada | en las actividades,
actividades. en €l trabgjo. oportunidades y
responsabilidades.
Flexible y adaptable a
momento, a la
Permanencia de la , y situacion 'y a las
estructura. Relativamente fija oportunidades o]

responsabilidades que
se le presenten.

Fuente: Adapto del Documento Organizacion Vertical versus Horizonta
Por Maria Gil Estallos e Isabel De Val Pardo.

Elaborador por: Ana Soriano Tomala
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1.2.3 Lagestion administrativa en la empresa publica

1.2.3.1Lagestion administrativa publica

La gestion a nivel administrativo radica en ofrecer un soporte administrativo a los
procesos organizacionales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin
de lograr resultados efectivos de la empresa pablica. La gestion administrativa en
la empresa publica es un recurso estratégico y se identifican como fuente para
sostener la ventaja competitiva y considerar un cambio organizativo importante.
Robbins, Stephen. (2009) en su investigacion Comportamiento Organizacional,

determind las siguientes observaciones: (Pag. #6)

e Disefio de las tareas. Este efecto se debe a que, mas que
substituirlas, aumentan las habilidades y la experiencia requeridas
para gjercerlas, por cuanto las tecnologias de la informacion brindan
flexibilidad y mejores condiciones en |os trabajos rutinarios.

¢ Nivelesde lajerarquia. Las empresas a ser mas planas, reducen la
especializacion vertical y aumentan el nimero de tareas mediante su
extension en las dos dimensiones, pero a eliminar niveles
intermedios de la jerarquia, se disuelven las relaciones de autoridad
por la pérdida de interlocutores en las comunicaciones directas.

e Grupos de trabajo. Asisten el desarrollo de grupos autébnomos o
importantes de trabgjo a partir de su pensamiento en centros de
inversion, de costes, de actividad, de oportunidad, de responsabilidad,
etc., que pueden desarrollar una filosofia de labor colectiva.

e Formacion. Las tecnologias demandan de habilidades para €l
desempefio de los nuevos sistemas de trabgjo. Dada la necesidad de
concertar en cada puesto de trabajo un mayor nimero de habilidades
poco especializadas junto a un mayor control de las propias tareas, se
solicita una mayor formacién en procesos de mejora.

e Supervision integrada y total. El grado de supervision de las
tecnologias incide en la especializacion vertical y horizontal, con lo
que la descripcion de las tareas pierde importancia por haber surgido
un mayor incremento de responsabilidades que repercute en la
satisfaccién de los empleados.

e Integracion de las operaciones y de las comunicaciones. Practican
una labor de integracion de las tareas que tienen lugar en cada una de
las distintas unidades de trabgjo. Relacion que no sblo se limita al
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ambito interno, sino que trasciende a entorno porque mantiene la
conexién con clientes, mercados, proveedores, logistica integral, a
saber, llegar a una organizacion integraday digitalizada.

1.2.3.2Lagestion publica por procesos

La Gestion Pablica por Procesos es la forma de gestionar |as actividades de toda
la organizacion que genere un valor agregado sobre una entrada para conseguir un
resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

El enfoque por procesos se funda en:

e Procesos orientados a cliente.

e Lamudanzade la estructura organizativa de jerarquica a plana.

e Coexisten grupos multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

e Los trabajadores accionan més en las necesidades de sus clientes y menos
en |os esténdares establecidos por su jefe.

e Lautilizacion de tecnologia para eliminar |as actividades sin valor.

Las ventajas de esta orientacion son las siguientes:

e Organizalos objetivos de la empresa con las expectativas de los clientes.

e Ensefiacomo se crea valor en la organizacion.

e Marca como estan estructurados de flujos de informacién, materiales y
Servicios.

e Muestra como realmente se redliza el trabgo y como se articulan las

relaciones proveedor cliente entre funciones.

La orientacion a cliente, o sea ofrecer € servicio para un determinado nivel de
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes, simboliza €l
medidor fundamental de los resultados de las empresas de servicios, lo cua se
obtiene con una eficiente gestion de la prestacion de los servicios, respondiendo a
la planificacién del proceso. A continuacion se puntualiza las diferencias entre un

enfoque funcional y un enfogque basado en procesos.
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CUADRO 4 DIFERENCIA ENTRE
UN ENFOQUE FUNCIONAL Y UN ENFOQUE POR PROCESOS

CENTRADOEN LA
ORGANIZACION

CENTRADO
EN EL PROCESO

Los empleados son el problema

El Proceso es el problema

Empleados

Personas

Hacer mi trabajo

Ayudar a que se hagan cosas

Comprender mi trabajo

Saber qué lugar ocupa mi trabajo
dentro de todo el proceso

Evaluar alos individuos

Evaluar €l proceso

Cambiar ala persona

Cambiar €l proceso

Siempre se puede encontrar un mejor
empleo

Siempre se puede mejorar € proceso

Motivar alas personas

Eliminar |as barreras

Controlar alos empleados

Desarrollo de las personas

No confiar en nadie

Todos estamos en esto conjuntamente

¢Quién cometi6 el error?

¢Quién permitié que el error se
cometiera?

Corregir errores

Reducir lavariacion

Orientado alalinea de fondo

Orientado al Cliente

Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa, H. James Harrington

Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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1.2.3.3 Caracteristicas de los equipos de trabajo

Castillo Robert Miranda (2008), afirmé que los equipos de trabgjo se refieren ala
nocién de que € equipo es algo asi como la empresa y esta ligada a modelo

deportivo, por o que sus principales caracteristicas son: (Pag. #126)

e Personas. Se esta revalorizando el factor humano, con distintas indicaciones
gue las que se utilizaban en otras épocas y esta relacionada ademas con formas

menos piramidales en las empresas.

e Tarea. Es el elemento constitutivo del equipo y para gecutar la tarea las
personas deben hoy reunir a menos dos caracteristicas:

= Egpecializacion. ElI conocimiento y la experiencia profesional, la

idoneidad, la actualizacién permanente, son factores incidentes en la

realizacién de toda tarea.

= Co-especializacion en equipo. El conocimiento especializado no es
suficiente para que la contribucién de los empleados sea lo mas

productivo, esta caracteristica no esinnata, se adquiere.

e Resultados. m Los objetivos y resultados, en cuanto sean a la par posibles,
medibles, desafiantes, innovadores, se esta instalando cada vez méas en las
empresas. Se degja ver el sentido de la competencia, primero en cuanto a la
intencion de "ganar"; segundo en cuanto a ser competente, en tanto

especializacion y co-especializacion.

e Equipos centrados en las personas. En estos mecanismos se privilegian las
personas que alatareay los resultados. Sus directores e integrantes estan mas
preocupados y ocupados por las relaciones interpersonales que por las otras

variables.

e Equipos centrados en la tarea. El interés del equipo se concentra en los

procesos que se efectlan en la tarea. La observacion permanente de estos
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equipos dificulta a veces la percepcion de la necesidad de contemplar los

resultados y tener en cuenta alas personas.

e Equipos centrados en los resultados. El beneficio de los integrantes del
equipo se basa en e logro de los resultados. La importancia de los resultados
sobre las personas y las tareas puede hacer que e equipo logre a veces

elevados estandares de productividad.

1.3LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

La Calidad del Servicio Publico es el conjunto de atenciones que €l cliente espera

recibir de maneraintegral de parte de la empresa que los preste.

1.3.1 LacCalidad Publica del agua

1.3.1.1 Principios para la Gestion Pablica del agua

Los Servicios Béasicos de Agua'y Saneamiento (SBAS) son monopolios naturales
que pueden ser publicos o privados, donde no existe la libre competencia entre
gestores del servicio y funcionan por concesiones de larga duracion entre €l titular
y €l operador. Jaume Delclos | Ayats (2008) describio que las caracteristicas que
deben regir los servicios basicos publicos de agua y saneamiento son las

siguientes:

Universalidad: el acceso a servicios de agua y saneamiento es para toda la

poblacion, sin ningun tipo de exclusién.

e Equidad: el acceso alos servicios basicos de agua y saneamiento es para
todos e independientemente de las condiciones de raza y socioeconémicas

de la poblacion.

e Integralidad: dentro de los servicios basicos de agua y saneamiento se

deben incorporar e alcantarillado, drengje pluvial y el control de vectores.
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Gestion publica: los servicios de acceso y saneamiento publicos seran
prestados por entidades de naturaleza publica, bgjo la forma de la
organizacion directa de la empresa publica.

Participacion y control social: la ciudadania debe realizar €l control alos
SBAS para gque lleven una gestion sostenible desde |a perspectiva social.

Intersectorial: hacer viable el progreso tanto las zonas urbanas como las
rurales desde una vision ecosistemita del agua.

Calidad del servicio: avalar un servicio con regularidad, continuidad,

eficiencia, seguridad y calidad en e suministro.

Acceso con precios moédicos y justos: definir politicas tarifarias de

acuerdo con el poder adquisitivo de log/las usuarios/as.

1.3.1.2 Gestion delos servicios basicos de agua

En los SBAS intervienen los siguientes actores. gobierno, gestores, trabajadores,

consumidores y sociedad civil. En el andlisis de los SBAS'y sus actores relevantes

(titular, gestor y usuario), solo se estudia una peguefia parte del ciclo integral del

agua, si solo setiene en cuenta la gestion de los servicios bésicos de agua. A partir

de ello, se andlizara | os tres siguientes actores:

Titular del servicio: Es el propietario de la instalacion y el responsable
ante los usuarios de dar un servicio adecuado, encargandose de hacer
cumplir los acuerdos de gestion la entidad gestora del servicio.

Gestores: Tienen el compromiso de hacer funcionar €l servicio de acuerdo
con €l titular y se incluyen los trabajadores del servicio, como un activo a
tener muy presente en la gestion.

Usuarios del servicio: es la poblacion que se beneficia de éste, con
derechos y deberes.
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En la gestion pablica del agua, € titular del servicioy el gestor del servicio son de
naturaleza publica. Mas del 90% de la poblacion mundial con acceso a agua lo
tiene a través de un servicio publico. EI modelo conserva la decision del servicio
en el ambito publico y debe gestionar los bajo 1os principios de gestion de un bien
comun. Para asumir un servicio publico més eficaz del agua en la esfera publica,

se propone el control social como herramientas para aumentar la eficacia social.

La participaciéon ciudadana en la gestion de los SBAS tienen los siguientes
elementos de interés. mayor conocimiento de la poblacion sobre €
funcionamiento de los SBAS; relacion directa entre usuarios(as), € operador y el
titular; dar voz atodos los actores que tienen relacion con el agua; impulsa nuevas
mejoras en la gestion. El control social en la administracion del agua, genera

mayor transparencia de la gestion del agua.

1.3.1.3Lacalidad total en la Gestién Publica

Las Administraciones Publicas son estructuras complejas de las sociedades
modernas, cuyos érganos se interrelacionan entre si en un entramado legal y cuyas
decisiones inciden de manera decisiva en el nivel de bienestar de las sociedades a
las que sirven, condicionando la creacion y mantenimiento de infraestructuras

basi cas de desarrollo, comunicacion, econémico-financierasy sociales.

Camarasa, Juan. (2009), expuso que La Calidad Total, constituye un avance de
calidad integral en una nueva concepcion propiciada por la gestion y direccion
participativa y que abarca a todas las actividades de la organizacion y a todos sus
empleados. Comenzando en la gerencia hasta la produccién, prima €l trabgjo en
equipo mediante el funcionamiento de equipos de calidad siendo la satisfaccion de
las expectativas del cliente la idea basica de la Gestiéon de la Calidad Total, esto

es, € cliente es &l centro de la actividad de |a organizacion.

A través de la historia se han tratado diferentes definiciones como paradigmas del

concepto de calidad por los diversos autores pioneros de la materia tales como.
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Edward Deming la define como “un grado perceptible de la fiabilidad a bajo costo
y apropiado a las necesidades del mercado”. Por ello, que la adecuacion a las
necesidades del mercado impregna la definicién de calidad.

Juran Joseph M expres6 que la calidad es la “aptitud adecuada al uso” es decir
todo lo que da un buen resultado en su aplicacion (es apto) y es asequible
(adecuado al uso) y lo concreta en 1o que se conoce la trilogia de Juran en la
planificacion, e control, y la mejora. Drucker Peter afirmé que la calidad es “lo
que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de lo que obtiene y valora”, lo que
se entiende por una buena compra. (Pég. #102)

Se pretende la reforma de las administraciones publicas, en que las estrategias de
cambio y mejora de la calidad de los servicios publicos que prestan se basen en

las siguientes prioridades:

1. Revisién dimensional de las Administraciones para reflexionar sobre la
actuacion mas necesaria que mejor sabe y desarrolla e sector publico,
simplificando los procedimientos, facilitando el acceso y descentralizando

los serviciosy rebajando |os costes y aumentando la calidad.

2. Introduccion de técnicas de gestion gque favorezcan un funcionamiento
mas eficiente, eficaz, rapido y proximo a los ciudadanos, que satisfagan
sus expectativas y necesidades. Prestar atencion a la Calidad, los procesos
de innovacién permanente, de mejora continua que exige la concienciacion

e involucracion de todos | os servidores publicos.

1.3.2 El Servicio Publico

1.3.2.1 Caracteristicas del Servicio Publico

Los servicios constituyen el conjunto de prestaciones y atenciones que el cliente

esperarecibir de la organizacion que los presta. Las caracteristicas son:
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e El servicio esun intangible.
e Suprestacion y su consumo son simultaneos.
e La caidad de un servicio se mide por € nivel de satisfaccion de los

clientes.

e Las tres grandes condiciones que debe cumplir la calidad de un servicio

son:

a) El cliente esel Unico evaluador de lacalidad del servicio.

b) El cliente es quien determinael nivel de prestacion del servicio.

e Interesa conocer la opinion del cliente para acercar las condiciones de
prestacion de un servicio alos deseos o expectativas de los clientes, de ahi
laimportancia de disponer de encuestas de percepcion de larealizacion del

servicio.

e Laadministracion debe saber satisfacer y gestionar las expectativas de los
ciudadanos, reduciendo la diferencia entre la realidad del servicio y las
expectativas del cliente, esto es, entre el servicio ofrecido y el nivel de

servicio que requiere el cliente.

1.3.2.2La Gestion del Talento Humano

Gordon, J. (2008), estableci6 que el Talento Humano es esencial para un servicio

publico de calidad pues son ellos |os que:

1. Conocen los problemas, pueden aportar con mayor facilidad las mejores
soluciones.

2. Conocen las expectativas razonables de los clientes y su grado de
sati sfaccion.

3. Ellos son el servicio y por tanto los directos responsables de su imagen.

Representan laimagen de la organizacion.

4. Hacen posible €l éxito de las organizaciones.
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En este contexto, todo directivo debe cuidar y potenciar dos aspectos esenciales

en los empleados de |a organizacion:

e EIl reconocimiento: Toda implicacién personal debe corresponderse con

un reconocimiento explicito y proporcional a esfuerzo realizado.

e Fomentar y reconocer el espiritu de servicio, el gusto por el trabajo bien
hecho: es un valor que se convierte en un elemento de motivacion para el

personal que contribuye alamejoradel servicio.

La GCT concibe a las empresas como una cadena de procesos orientados al
cliente. Por ende, mgorar de forma permanente la calidad de los procesos, es la
garantia Optima de un resultado final satisfactorio, asi pues, es objetivo prioritario
del que depende el éxito de la mision de la organizacion: identificar os procesos

criticos y revisarlos periodicamente.

1.3.2.3Asistenciay Servicio al Cliente

Un sistema de calidad segun las normas SO 9001-2000 indica unos requisitos a
tener en cuenta en lo relativo a servicio a cliente. Para Stephen Robbins (2009),

los mas significativos son:

» 5.2. Enfoque a cliente: La alta direccion debe cerciorarse de que los
requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el proposito de

aumentar la satisfaccion del cliente.

» 5.6.2 b) La informacién para la revision debe contener retroalimentacion
para e cliente. Los resultados del examen deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con la mejora del producto en relacién

con los requisitos del cliente.

> 7.2. Procesos relacionados con € cliente.
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» 7.2.1. Paraladeterminacién de los requisitos relacionados con el producto,

la empresa debe considerar:

e Los requerimientos especificados por el cliente, incluyendo las

actividades de entrega y las posteriores ala misma.

e Los requerimientos no establecidos por € cliente pero necesarios para

el uso previsto, cuando sea conaocido.

» 7.2.3 Comunicacion con €l cliente: La empresa debe implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes referentes a:
e Lainformacién sobre el producto.
e Las consultas o atencién de pedidos y con las modificaciones
incluidas.

e Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

» 8.2.1. Satisfaccion del cliente: Una de las medidas del desempefio del
sistema de gestion de calidad que la empresa debe efectuar es el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con
respecto a cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Deben estipularse los métodos para obtener y utilizar dichainformacion.

1.3.3 Laevaluacién delos Servicios Publicos

1.3.3.1Lamejoracontinua

Ishikawa Kaoru afirmo “la calidad empiezay acaba en la formacién”, es decir, €l
elemento esencial para la Gestién de Calidad Total es la formacién permanente
del talento humano, debiendo comenzar en el mas alto nivel organizativo hasta los
escalones més operativos: “Todo el persona de la Organizacion debe hablar y
conocer €l lengugje de la calidad y disponer de formacion en e manegjo de las

herramientas de la calidad”.
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El enfoque basico de la mejora continua se compone de tres fases:

» Fase 1: Descubrimiento. Es un examen que identifica la oportunidad y la

escala para mejora continua. Esta fase se establece en cuatro pasos.

La gerencia debe escoger €l proceso objeto de mejora.

Se arma un equipo multidisciplinario y multifuncional para ejecutar el

proyecto y decidir sobre las herramientas y técnicas a usar.

Evaluar las actividades redlizadas para garantizar la omisién de
problemas importantes.
Resolver el proceso esencial a cambiar y las metas en cuanto a mejorar

en | os otros procesos.

» Fase 2. Redisefiar. Radica en emplear todas las habilidades y talentos

administrativos inherentes al disefio de cualquier producto fisico. Contiene

CiNCo pasos gque son en secuencia:

Movilizar: El equipo del proyecto.

Analizar: mas rigurosamente |os procesos a ser redisefiados.

Innovar: Lograr una vision mas detallada de como quedara el proceso.
Proyectar: Utilizacién de herramientas de innovacion y creatividad
para construir un puente entre lavision a disefio conceptual real.
Comprometerse: La alta gerencia necesita comprometerse formal mente

con el cambio.

» Fase 3. Realizacion. Pretende que el esfuerzo cree un entorno que

abarque toda la compafiiay puedaintroducir el cambio con éxito. Esta fase

cuenta con cinco caminos:

Movilizar: Se asienta en armar equipo, detalar plan, confirmar

inversion y reembolso y reconocer impacto.

Comunicacién: Tener visién de la corriente de trabajo, explicar

exposicion razonaday validar vision, plan e impacto.
Actuar: Ejecutar tareas, control contra plany comunicar.
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e Medir: Examinar resultado costo-beneficio

e Sostener: Direccion actual y estrategias claves de desempefio.

1.3.3.2 Evaluacion delacalidad

Es un control preventivo y no de correccion, es implantacion de indicadores y

evaluacion en base a la medicién de los mismos. Se consideran los siguientes

aspectos:

Comprender las necesidades del cliente exter no: Las necesidades de los
clientes muchas veces parecen obvias, pero, en la mayoria de los casos no
se comprenden en forma acabada. Por citar un gemplo, se tiene que la
mayoria de las instituciones bancarias estudian de qué forma reducir €l

tiempo de esperaen lasfilas.

Comprometerse con el cambio requerido: La Administracion estara
comprometida realmente con el cambio requerido, caso contrario, seré
directo al fracaso, sea que se aplique reingenieria o cualquier otro tipo de

herramienta.

Redisefiar los procesos clave, no los subprocesos: Estos procesos clave
son parte vital de la estrategia del negocio y generan la capacidad de
proporcionar productos o servicios a los clientes externos. En contraste,
los subprocesos 0 procesos de apoyo estan subordinados a un proceso

clave, que fluye por medio de las cadenas cliente proveedor.

1.4 FUNDAMENTACION LEGAL

1.4.1 Constitucion dela Republica del Ecuador

Articulo 3.- Son deberes primordiales del Estado:

1. Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos

establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en particular
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la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social y €l agua para sus
habitantes.

Articulo 12.- El derecho humano a agua es fundamental e irrenunciable. El agua
constituye patrimonio nacional estratégico de uso publico, inalienable,

imprescriptible, inembargable y esencial paralavida

Articulo 314.- El Estado seré responsable de la provision de los servicios publicos
de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones,

vialidad, y los demas que determine laley.

Articulo 318.- El agua es patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio
inalienable e imprescriptible del Estado, y constituye un elemento vital para la
naturaleza y para la existencia de los seres humanos. El Estado, a través de la
autoridad Unica del agua, seré el responsable directo de la planificacion y gestion

de los recursos hidricos que se destinarén a consumo humano.

1.4.2 Ley Organicade Empresas Publicas

Articulo 1, Ambito.- Las disposiciones de |la presente Ley regulan la constitucion,
organizacion, funcionamiento, fusion, escisién y liquidacion de las empresas
publicas que no pertenezcan a sector financiero y que actlen en el ambito
nacional, provincial o local; y, establecen los mecanismos de control econémico,

administrativo, financiero y de gestion que se gjerceran sobre ellas.

Articulo 2, Objetivos.- Esta Ley tiene los siguientes Objetivos:

3. Regular la autonomia econdémica, financiera, administrativay de gestion de las
empresas publicas, con sujecion a los principios y normativa previstos en la

Constitucion de la Republica, en éstay en las demas leyes;
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5. Actuar en cumplimiento de los parametros de calidad definidos por el
Directorio y las regulaciones aplicables, con sujecion a criterios empresariales,

econdmicos, socialesy ambientales;

9. Establecer mecanismos para que las empresas publicas, actlen o no en sectores
regulados abiertos o0 no a la competencia con otros agentes u operadores
econdmicos, mantengan indices de gestion con pardmetros sectoriales e
internacionales, sobre los cuales se medira su eficacia operativa, administrativa y
financiera.

143 LeydeAguas

Articulo 12.- El Estado garantiza a los particulares el uso de las aguas, con la

limitaci6n necesaria para su eficiente aprovechamiento en favor de la produccion.

Articulo 13.- Para el aprovechamiento de los recursos hidroldgicos, corresponde

al Consgjo Nacional de Recursos Hidricos:
a) Planificar sumgor utilizacion y desarrollo;
b) Realizar evaluaciones e inventarios;
¢) Delimitar las zonas de proteccion;

d) Declarar estados de emergencia y arbitrar medidas necesarias para

proteger las aguas; v,

€) Propender ala proteccién y desarrollo de las cuencas hidrogréficas.

Articulo 39.- Las concesiones de agua para consumo humano, usos domésticos y
saneamientos de poblaciones, se otorgaran a los Municipios, Consgos
Provinciales, Organismos de Derecho Publico o Privado y particulares, de acuerdo

alas disposiciones de esta Ley.



1.4.4 Ley Organicadel Servicio Publico

Articulo 2, Objetivo.- El servicio publico y la carrera administrativa tienen por
objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los
servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia,
calidad, productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la
conformacién, e funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento
humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no

discriminacion.

1.45 Normasde Control Interno

100-01 Control Interno: El control interno seré responsabilidad de cada institucion
del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de
recursos publicos y tendré como finalidad crear las condiciones para el gjercicio
del control. El control interno es un proceso integral aplicado por la maxima
autoridad, la direccion y el personal de cada entidad, que proporciona seguridad
razonable para €l logro de los objetivos institucionales y la proteccion de los
recursos publicos. Constituyen componentes del control interno el ambiente de
control, la evaluacion de riesgos, las actividades de control, los sistemas de

informacion y comunicacién y el seguimiento.

200-02 Administracion estratégica: Las entidades del sector publico y las personas
juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos, implantaran,
pondran en funcionamiento y actualizaran el sistema de planificacion, asi como €
establecimiento de indicadores de gestion que permitan evaluar el cumplimiento

delosfines, objetivosy la eficiencia de la gestion institucional .

200-04 Estructura organizativa La maxima autoridad debe crear una estructura

organizativa que atienda el cumplimiento de su misién y apoye efectivamente €l
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logro de los objetivos organizacionales, |a realizacion de los procesos, las |abores

y la aplicacion de los controles pertinentes.

300 Evaluacion Del Riesgo: La méxima autoridad establecerd los mecanismos
necesarios para identificar, analizar y tratar |os riesgos a los que esta expuesta la
organizacion para el logro de sus objetivos. Implica la metodologia, estrategias,
técnicas y procedimientos, a través de los cuales las unidades administrativas
identificaran, analizaran y trataran los potenciales eventos que pudieran afectar la

gjecucion de sus procesos y €l logro de sus objetivos.

410-01 Organizacién informatica: Las entidades u organismos del sector publico,
estableceran una estructura organizacional de tecnologia de informacion que
reflgje las necesidades institucionales, la cual debe ser revisada de forma periédica
para gustar las estrategias internas que permitan satisfacer los objetivos

planteados y soporten |os avances tecnol 6gicos.

600 Seguimiento: La maxima autoridad y los directivos de la entidad, estableceran
procedimientos de seguimiento continuo, evaluaciones periddicas o una
combinacién de ambas para asegurar la eficacia del sistema de control interno. El
seguimiento se efectda en forma continua durante la realizacion de las actividades
diarias en los distintos niveles de la entidad y a través de eval uaciones periodicas
para enfocar directamente la efectividad de los controles en un tiempo
determinado.

1.4.6 Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017

Objetivo 1: Consolidar el Estado democratico y la construccién del poder popular.

1.5. Afianzar una gestion publica inclusiva, oportuna, €ficiente, eficaz y de

excelencia.
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a. Agilizar y ssimplificar los procesos y procedimientos administrativos, con el uso

y €l desarrollo de tecnologias de informacién y comunicacion.

b. Estandarizar procedimientos en la administracion publica con criterios de
calidad y excelencia, con la aplicacion de buenas practicas y con la adopcion
de esténdares internacionales.

c. Implementar y mantener sistemas de gestion de la calidad y la excelencia

basados en normativas reconocidas internacionalmente.

d. Profundizar la aplicacion de mecanismos de seleccion, profesionalizacion,
promocion, seguimiento y evaluacién del talento humano, para garantizar la

eficienciay la calidad de la gestién publica

e. Promover la formacién y capacitacion de funcionarios publicos como parte de
su carrera profesional.

f. Promover una cultura de servicio publico que dé cumplimiento al principio
congtitucional de igualdad y no discriminacion, que enfatice el didlogo, el

respeto, el compromiso, la honestidad y |a responsabilidad pablica.

1.6. Fortalecer a las empresas publicas como agentes en la transformacion

productiva.

a. Generar capacidades en las empresas publicas para una gestion eficiente y
estratégica.

d. Fomentar el gobierno corporativo, las buenas practicas empresariales y la

responsabilidad social de las empresas publicas.

0. Democratizar la prestacion de bienes y servicios a través de las empresas

publicas.

h. Impulsar a las empresas publicas como estabilizadoras del mercado para

garantizar bienes servicios de calidad a precios justos.
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k. Profundizar la especializacion de las empresas publicas y mejorar la

competitividad, la sostenibilidad, laeficienciay larentabilidad.

1.5MARCO SITUACIONAL

AGUAPEN SA. se formé mediante escritura publica de constitucion el 14 de
diciembre de 1999, la misma que fue creada para la prestacion de servicios
publicos (agua potable, alcantarillado sanitario y pluvial, tratamiento de agua,
recoleccion y reciclgje de desechos solidos).

Sus primeros accionistas fueron: la Comision de Estudios para el Desarrollo de la
Cuenca Del Rio Guayas CEDEGE, con un 55% representada por su Director
Ejecutivo, y Las Municipalidades de los cantones Santa Elena, La Libertad y
Salinas por sus Alcalde con un 15% cada uno formando el 45% restante de las

acciones.

El recorrido de la captacion del agua para abastecer a la Peninsula de Santa Elena
comienza desde el Trasvase Daule Peripa, pasa por Chongon y el Canal del
Azucar, llegando a la Planta potabilizadora, en donde se distribuye a través del
sistema de agua potable de Santa Elena hasta Salinas, que empez6 a operar en
marzo del 2000.

Aguapen comienza a brindar los servicios de distribucion operacion y
comercializacion del Agua Potable a partir del 15 de marzo del 2001, en donde se
emiten las primeras facturaciones aproximadamente a 9.000 usuarios, con el valor

del metro cubico de agua a 0.60 (sesenta centavos).

Para junio del mismo afio se factura con el valor de 0.45 centavos, e m3
domestica, y con e 15y 30 % de incremento respectivamente en las otras
categorias comercia e Industrial. De igual manera se aplican leyes y reglamentos

afines con € cobro de valores en cuentas especiales.
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En Agosto del 2002, se aplica bajo una nueva resolucion de directorio € Pliego
Tarifario, en donde la categoria Domestica se la divide en sus primeros 8 m3 en
Residente y No residente donde el costo del metro cubico varia de acuerdo a los
rangos de consumo de igual manera el cargo fijo, actualmente conocido como €l

rubro de manteni miento.

En el afo 2005, se oficializan las ordenanzas municipales bajo las cuales se rigen
R.O. 533 del 28 de febrero para el Canton La Libertad, R.O. 44 del 22 de junio
Canton Santa Elenay R.O. 051 del 01 de julio Cantén Salinas.

En el afio 2012 Aguapen comienza a realizar los trdmites para llegar a ser una
empresa publica. A partir del 22 de febrero del 2013 Aguapen pasa a ser una
empresa Publica, cuyo Directorio esta formado por los tres Gobiernos Auténomo

Descentralizados Municipales de la Provincia de Santa Elena.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

2.1 DISENO DE INVESTIGACION

El Diccionario de la Investigacién Cientifica, de Tamayo y Tamayo (2009), define
al disefio de investigacion como: “la estructura a seguir en una investigacion
gerciendo e control de la misma a fin de encontrar resultados confiables y su

relacién con los interrogantes surgidos de la hipotesis”. (péag. 175)

De acuerdo a los objetivos de la investigacion, el disefio fue exploratorio,
descriptivo, explicativo y evaluativo. Los disefios exploratorios sirvieron para
evaluar la gestion administrativa a través de técnicas y métodos de investigacion

gue muestre la calidad del servicio publico de Aguapen E.P.

Se recurrié a disefio descriptivo para especificar diversos aspectos de los
servidores publicos asi como también la estructura administrativa de la empresa.
Los disefios explicativos permitieron revelar la incidencia de la insuficiente
gestion administrativa en la calidad del servicio publico de la empresa de agua
potable Aguapen E.P.

Los disefios evaluativos determinaron la calidad del servicio, reuniendo
testimonios tanto de los usuarios internos como externos a través de encuestas y
poder verificar el cumplimiento de metas de Aguapen E.P como empresa

prestadora del servicio publico de agua potable.
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2.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

Es preciso tener en cuanto la modalidad de investigacion a redlizar, se refiere a
tipo de estudio que se llevaré a cabo para recoger los fundamentos necesarios de
la investigacion. Se enfoc6 dentro de la modalidad de proyecto factible, € cual
consiste en la exploracion, formulacion y desarrollo de un modelo de gestion
administrativa para solucionar los requerimientos o necesidades de la empresa
Publica Aguapen E.P.

Primero se realizd un diagnostico de la situacion planteada para analizar los
problemas identificados como: el no incluir la gestién administrativa en el Plan
Estratégico; la misién, vision y valores no estan acordes a contexto peninsular
actual; las funciones y procesos no estan formalmente definidos, y los
insuficientes canales de comunicacion que hacen que no se brinde un buen

servicio alos usuarios.

En segundo lugar, se delimité un marco tedrico para profundizar en temas como
caracteristicas y procesos en la empresa, la gestion administrativa en el Sector
Pdblico, la gestiéon de los servicios bésicos de agua, la calidad total en la Gestion

Publicay la evaluacion de la calidad en instituciones publicas.

El proceso de investigacion se termina con la planificacion de la recoleccion de
informacion a través de procedimientos metodol 6gicos asi como las actividades y
los recursos necesarios para su posterior procesamiento, permitiendo formular la
propuesta con sus lineamientos estratégicos, conclusiones y recomendaciones que
la empresa deberd aplicar para megjorar la calidad del servicio que presta a los

usuarios.
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2.3TIPOSDE INVESTIGACION

2.3.1 Investigacion documental

Este tipo de investigacion se apoyo en fuentes de caracter documental, paralacual
se consider6 la investigacion bibliogréfica y la hemerografica; la primera se baso
en la consulta de la normativa legal como La Ley de Empresas Publicas y la
segunda en estudios similares, que fueron la base en la construccion de

conocimientos sobre la gestion para entidades publicas.

La investigacion documental delimitd un marco referencial para las variables de
estudio y despejar inquietudes sobre gestion administrativa y calidad del servicio
en empresas publicas que proveen los servicios de agua potable. Para ello
resultaron de gran apoyo los libros y entrevistas a profesionales en administracion
publica. Es importante mencionar que se consideraron estudios similares y que

después se procedié ala comparacién entre |os instrumentos escogidos.

A continuacién se realizd un andlisis sobre la gestién en la empresa, la
administracion en la empresa y la gestion administrativa en la empresa publica

gue permitieron categorizar el fundamento tedrico de la variable independiente.

Por otro lado, se describen temas respecto a la calidad publica del agua, €l
Servicio Publico, la evaluacion de los servicios publicos, la mejora continua 'y la

evaluacion de calidad, siendo criterios que sustentan la variable dependiente.

2.3.2 Investigacion de campo

Sabino (2007), definié la investigacién de campo como “una investigacion de

campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
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sujetos investigados, o de la realidad donde suceden los hechos, sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, €l investigador obtiene la informacidn pero no

altera las condiciones existentes”.

Este tipo de investigacion se la efectlio sobre la administracion de Aguapen E.P.,
por lo que sus resultados permitieron obtener datos Utiles para familiarizarse con
el objeto de estudio que hasta el momento era totalmente desconocido, y que

ayudo a precisar el problemay alaformulacion de la hipétesis.

La investigacion de campo consistio en el diagnéstico de las necesidades de
Aguapen E.P., que admitid concebir los elementos congtituyentes, detallando
SuUS razones y consecuencias, la misma gque se apoya en informaciones que

provienen de la encuestas y observaciones realizadas.

Las encuestas fueron realizadas tanto al talento humano como a los usuarios del
servicio de Aguapen E.P .y asi recopilar datos vinculados con los objetivos de
investigacion. Se examinO® aspectos sobre s la gestion administrativa esta
sustentada en una planificacion estratégica asi como también se explord si se han
realizado diagndsticos situacionales que permitan definir acciones para mejorar la
calidad del servicio.

2.3.3 Investigacion descriptiva
Segln Rivas (2008) sefiald que la investigacion descriptiva, “trata de obtener
informacion acerca del fendmeno o proceso, para describir sus implicaciones”.

Este tipo de investigacion se ocupa de la descripcion de hechos a partir de un

criterio 0 model o tedrico definido previamente. (Pag. #54)

El objetivo de la investigacién descriptiva fue conocer las situaciones y actitudes

predominantes de los involucrados en Aguapen E.P. a través de la descripcion de
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las actividades y procesos que se redlizan a interior de la empresa. También se

logro identificar las relaciones que existen entre las variables de estudio.

Se recogieron los datos sobre la base de la hipétesis planteada, se expone y
resume la informacion de manera clara y luego se analiza los resultados, a fin de
extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento sobre la

gestion administrativay la calidad del servicio en empresas publicas.

Se procedi6 a describir la situacién actual por la que atraviesa el talento humano
de esta empresa publica peninsular, identificando de manera practica los
problemas, luego se determinaron las causas y sintomas, como por eemplo que
los cargos estén formalmente definidos en manuales de funciones actualizados y
ademés detallar s en Aguapen E.P. se aplican sistemas de seguimiento, monitoreo

y evaluacion paramedir la calidad del servicio publico.

2.4METODOSDE INVESTIGACION

2.4.1 Método inductivo

Se empled el método inductivo para ordenar la observacion tratando de extraer
conclusiones de carécter universal desde la acumulacion de datos particulares.
Asi, se propuso un camino que condujera desde casos individuales observados
hasta el enunciado de teorias de caracter general, por lo que e conocimiento

tendria una estructura de piramide.

Ejemplos de ello son: s en Aguapen E.P. se plantean, analizan y seleccionan

alternativas estratégicas para lograr eficiencia en los procedimientos;, se usan
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documentos informativos, correo electrénico, intranet y reuniones de trabajo para

mostrar |os resultados de la gestion.

2.4.2 Método deductivo

En e método deductivo se pasa de lo generad a lo particular, de forma que
partiendo de unos enunciados de caracter universal, se infieren enunciados
particulares, o hipotéticos-deductivo, si las premisas de partida son hipétesis
contrastables.

Se trata de un procedimiento que consiste en desarrollar una teoria empezando por
formular sus puntos de partida o hipétesis bésicas y deduciendo luego sus
consecuencias con la ayuda de las subyacentes teorias formales. En esta
investigacion se deduce: si 1os procesos en Aguapen E.P. se desarrollan en base a
una administracion por objetivos y por resultados;, si la empresa dispone de

procesos de seleccion y contratacién del talento humano.

25 TECNICASDE INVESTIGACION

Se utiliz6 la técnica de la encuesta, que consintié en preguntas cerradas sobre
gestion administrativa y calidad del servicio en empresas publicas, y fueron
formuladas a los usuarios internos y externos de Aguapen E.P. A continuacion las

dimensiones empleadas:

La Gestion en la Empresa

La Administracién en la Empresa.

La Gestion Administrativa en la Empresa Publica.
La Calidad Publica del Agua.

El Servicio Publico.

© o 0 T o
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f. Evauacion delos Servicios Publicos.

2.6 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Los instrumentos fueron cuestionarios a Gerente General, al talento humano y a
los usuarios del servicio de Aguapen E.P. La primera consta de 8 preguntas, la
segunday terceratiene 24 y 10 interrogantes respectivamente, con 5 alternativas a
elegir, en las cuales se indago6 aspectos la planificacion de gestion administrativa
asi como s el usuario harecibido el servicio publico del agua con calidad y en el
momento oportuno; también sobre el tiempo de espera para atender los

requerimientos en la prestacion del servicio.

2.7POBLACION Y MUESTRA

2.7.1 Poblacion

La poblacion se detallaen el Cuadro 1.

CUADRO 5
LA POBLACION
DETALLE CANTIDAD

Directorio 3

Gerente 1

Area Comercial 76
Técnicos 152

Administrativos 72
Usuarios 1076
Total 1380

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa
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2.7.2 Muestra

La técnica de muestra es un instrumento de la investigacion, su proposito es
comprobar qué segmento de la poblacion o universo debe explorarse para hacer
deducciones sobre €l objeto de estudio. Se vali6 de la técnica aeatoria por cuanto
la poblacién que se estudio no es infinita, utilizando la formula que a continuacion

se desarrolla

N(p.q)
n= 2
N-1)(2) +p.q

Donde:
n: tamario de la muestra que deseamos conocer
N: tamafio de |a poblacion objeto de estudio
p: probabilidad de éxito
g: probabilidad de fracaso
e: error estandar

k: nivel de confianza

Remplazando términos, entonces laformula se desarrolla:

1380 (0,5.0,5)

- (1380 — 1) (%)2 +05.05

1,95
151,00
" = (1379)(0,000625) + 0,25
345,00
= 1147412

n = 300,67

Por tanto, la muestra es de 300 personas que Se encuestaron.
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2.8 PROCEDIMIENTOSDE LA INVESTIGACION

Para el procedimiento de la investigacion se tomo en cuenta | os siguientes pasos:

1. Determinacion del problema y situacion actual.- Se llevo a efecto una
observacion directa a la situacion de Aguapen E.P., para conocer las falencias

en la gestion administrativay en qué nivel se encuentra dicha problematica.

2. Busgueda de la informacion.- Una vez determinada la problemética, se
procedié a buscar toda la informacion posible que delimite un fundamento
tedrico y utilizando las técnicas de la encuesta para recabar las opiniones de

los directivos, personal y usuarios de Aguapen E.P.

3. Analisis sobre la informacion recopilada.- Con la informacion recol ectada,
se procedié a clasificarla, analizarla y compararla con las teorias de la
administracion publica y con estudios similares realizados por diversos
autores, y de esta manera demostrar la importancia que representa la calidad

del servicio publico parala comunidad peninsular.

4. Planteamiento de solucién.- Toda la informacion permitio analizar como se
podria aplicar el modelo de gestion administrativa, definiendo objetivo e
instrumentos estratégicos que favorezcan la gestion publica del servicio

publico de agua potable en la Provincia de Santa Elena.
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CAPITULO 111

ANALISISE INTERPRETACIONDE RESULTADOS
3.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS SERVIDORES
PUBLICOS

1- ¢La gestion administrativa en Aguapen E.P. esta sustentada en la
planificacion que incluya la formulacion, g ecucion, seguimiento y evaluacion
del cumplimiento de losfines, objetivosy la eficiencia institucional ?

TABLA 1PLANIFICACION GESTION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE AGUAPEN E.P.
P . TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No 0 0%
Parcialmente No 17 34%
No sabe 12 24%
1 |Paciamentes 17 34%
Definitivamente S 4 8%
TOTAL 50 100%
Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
GRAFICO 1

PLANIFICACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE
AGUAPENE.P.

8% 0% 34% = Definitivamente No

‘ B Parcialmente No
34% . . No sabe

J B Parcialmente Si

24% Definitivamente Si

Fuente: Servidores Plblicos de Aguapen E.P.

Elaborado por: Ana Soriano Tomala
El 58% de los encuestados manifestdé que la gestion administrativa no esta
sustentada en una planificacion ya que no se ha establecido un diagnéstico, ni se
han determinados indicadores de gestion que permitan evaluar el cumplimiento de
los fines, ni tampoco estrategias que favorezcan la gecuciéon de los procesos
administrativos del Plan Operativo Anual y del Plan Anual de Contrataciones.
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2- ¢Se han definido estrategias de gestion (andlisis situacional,
administracion del riesgo, monitoreo) para optimizar la calidad del servicio
publico de Aguapen E.P.?

TABLA 2ESTRATEGIASDE GESTION

ESTRATEGIAS DE GESTION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO PUBLICO DE AGUAPEN E.P.
ITEM VALORACION TALENTO HUMANO
FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0%
Raravez 11 22%
2 Poco 16 32%
Frecuentemente 18 36%
Siempre 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 2

ESTRATEGIASDE GESTION PARA OPTIMIZAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO PUBLICO DE AGUAPEN E.P.

ENunca ®Raravez Poco ® Frecuentemente ™ Siempre

10% 0%

N

32%

Elaborado por: Ane Sorino Tomdla
En lo relacionado a la definicion de estrategias de gestion, el 54% de los
servidores dijeron que son pocas las veces que han definido estrategias de gestion
para optimizar la calidad del servicio publico. Esto significa que no se han
identificado las necesidades para satisfacer las demandas presentes y futuras de
los usuarios internos y externos y los recursos disponibles, en un marco de
calidad, en la que se difunda entre todos los niveles de la empresay asi evaluar la

eficiencia de la gestion institucional.
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3.- ¢Usted esta de acuerdo que la gestion por procesos en Aguapen E.P. se

desarrolle en base a una administracion por objetivosy por resultados?

TABLA 3 GESTION POR PROCESOS

GESTION POR PROCESOS EN AGUAPEN E.P. EN BASE A UNA
ADMINISTRACION POR OBJETIVOSY POR RESULTADOS

. . TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Total Desacuerdo 4 8%
En Desacuerdo 2 4%
3 Indiferente 9 18%
De Acuerdo 23 46%
Total Acuerdo 12 24%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 3

GESTION POR PROCESOSEN AGUAPEN E.P. EN BASE A UNA
ADMINISTRACION POR OBJETIVOSY POR RESULTADOS

ETotal Desacuerdo ® En Desacuerdo “ Indiferente @ DeAcuerdo ®Total Acuerdo

8% 4%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

El 70% del personal expresd que esta de acuerdo en que la gestion se desarrolle en
base una administracion por objetivos y por resultados, puesto que es una base
para el seguimiento de las actividades, objetivos, funciones operativas y requisitos
regulatorios, es decir, las funciones conllevard, no solo la responsabilidad por el
cumplimiento de los procesos, sino también la asignacion de la autoridad para que

los servidores puedan emprender |as acciones méas oportunas.



4.- ¢Los deberes y atribuciones de los servidores publicos estan formal y

claramente definidos en un estatuto or ganico por procesos?

TABLA 4DEBERESY ATRIBUCIONES

DEBERESY ATRIBUCIONES DE LOS SERVIDORESPUBLICOS
DEFINIDOSEN UN ESTATUTO ORGANICO POR PROCESOS

. . TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No 4 8%
Parcialmente No 10 20%
No sabe 11 22%
4 Parcialmente Si 18 36%
Definitivamente Si 7 14%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Pblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

GRAFICO 4

DEBERESY ATRIBUCIONESDE L OS SERVIDORES PUBLICOS
DEFINIDOSEN UN ESTATUTO ORGANICO POR PROCESOS 8%

u Definitivamente No ® Parcialmente No = No sabe ® Parcialmente Si = Definitivamente Si

Fuente: Servidores Plblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

S6lo el 14% del talento humano respondié que sus deberes y atribuciones estan
definidos en un estatuto organico por procesos. Los servidores desconocen
formalmente cuales son sus responsabilidades acciones y cargos, por ello, no
observan las politicas generales y |as especificas aplicables a sus respectivas areas
de trabgo, que hayan sido emitidas por la maxima autoridad, ni tampoco se han
considerado mecanismos para fomentar |a adhesion de dichas politicas.
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5.- ¢Las actividades administrativas son planteadas, analizadas y € ecutadas
considerando manuales de procedimientos que permitan un control interno

de losrecur sos humanos, financierosy materiales?

TABLA 5ACTIVIDADESADMINISTRATIVAS

LASACTIVIDADESADMINISTRATIVAS SON EJECUTADAS
CONSIDERANDO MANUALESDE PROCEDIMIENTOS
. . TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 2%
Raravez 6 12%
Poco 27 54%
5 Frecuentemente 16 32%
Siempre 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 5

LASACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS SON EJECUTADAS
CONSIDERANDO MANUALESDE PROCEDIMIENTOS
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Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.

Elaborado por: Ana Soriano Tomala
Se puede apreciar que e 68% de los funcionarios afirmaron que son pocas las
veces gue las actividades administrativas son planteadas, analizadas y €jecutadas
considerando manuales de procedimientos. Asi pues, no se han incluido acciones
de control de deteccion y prevencion, tales como, procedimientos de aprobacion y
autorizacion, controles sobre el acceso a recursosy archivos, revision de procesos

y acciones correctivas cuando se detectan desviaciones.
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6.- ¢El andlisis situacional interno y externo de Aguapen E.P, est4 basado en
un diagnostico participativo de autoridades, jefes departamentales y demas

servidor es publico?

TABLA 6 ANALISISSITUACIONAL

ANALISISSITUACIONAL INTERNO Y EXTERNO DE AGUAPEN
E.P., EN BASE A UN DIAGNOSTICO PARTICIPATIVO
. " TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy baja 0 0%
Baja 2 4%
6 Media 27 54%
Alta 16 32%
Muy ata 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Plblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

GRAFICO 6

ANALISISSITUACIONAL INTERNO Y EXTERNO DE AGUAPEN
E.P, EN BASE A UN DIAGNOSTICO PARTICIPATIVO
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Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

Se demuestra que el 54% de |los encuestados contestaron que ha sido insuficiente
laformulacion del andlisis situacional en base a un diagndstico participativo. Esto
se debe a que no se ha realizado un estudio integral considerando la posicion de
los servidores publicos sobre las necesidades institucionales, sumandose a que
estos no estén preparados para formular model os de gestion porque desconocen la

metodologia de planificacion de la gestion administrativa.



7.- ¢Usted estd de acuerdo que los procesos y procedimientos de los
departamentos estdn automatizados, integrados y comunicados mediante

eficientes tecnologias de infor macion y comunicacion?

TABLA 7 PROCESOSY PROCEDIMIENTOS

PROCESOSY PROCEDIMIENTOSDE LOSDEPARTAMENTOS
INTEGRADOS TECNOLOGICAMENTE

. ! TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA | PORCENTAJE
Total Desacuerdo 6 12%
En Desacuerdo 8 16%
Indiferente 11 22%
7 De acuerdo 19 38%
Total Acuerdo 6 12%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Plblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

GRAFICO 7

PROCESOSY PROCEDIMIENTOSDE LOSDEPARTAMENTOS
INTEGRADOSTECNOLOGICAMENTE
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Fuente: Servidores Pblicos de Aguapen E.P.

Elaborado por: Ana Soriano Tomala
Respecto a los procesos y procedimientos, € 50% del talento humano no esta
acuerdo en que estos estan integrados a eficientes tecnologias de informacion y
comunicacion. Las razones son que Aguapen E.P. no ha establecido una estructura
organizacional de tecnologia de informacion que concrete métodos para registrar,
procesar, resumir e informar sobre las operaciones administrativas, financieras y

técnicas que garanticen la disponibilidad de los procesos de la empresa.
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8.- ¢Cudl es su calificacion sobre la planificacion de los procesos de
convocatoria, seleccion, evaluacion y contratacion de las servidoras y

servidores de Aguapen E.P.?

TABLA 8 PLANICACION DE LOS PROCESOS

PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE CONVOCATORIA,
EVALUACION Y SELECCION DE LOS SERVIDORES DE AGUAPEN E.P.

. . TALENTO HUMANO
I'TEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy baja 9 18%
Baja 11 22%
Media 21 2%
8 Alta 9 18%
Muy ata 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 8

PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE
CONVOCATORIA, EVALUACION Y SELECCION DE LOS
SERVIDORES DE AGUAPEN E.P.
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Fuente: Servidores Plblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

La planificacion de los procesos de seleccion de personal, €l 82% de los
encuestados lo calificé como baja por cuanto no se ha reconocido como elemento
esencial, las competencias profesionales de las servidoras y servidores, acordes
con las funciones y responsabilidades asignadas, que incluya el conocimiento y
habilidades necesarias para asegurar una actuacion ordenada, ética, eficaz y

eficiente y relacionadas con el control interno de los recursos.
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9.- ¢Usted esta de acuerdo que se promueven en forma constante y
progresiva la capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional de las

servidorasy servidoresen todos los niveles de la entidad?

TABLA 9 CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y DESARROLLO

PROFESIONAL

CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y DESARROLLO
PROFESIONAL DE LASSERVIDORASY SERVIDORESEN TODOS
LOSNIVELESDE LA ENTIDAD

. , TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Total desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 1 2%
9 Indiferente 1 2%
De acuerdo 18 36%
Total acuerdo 29 58%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Publicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

GRAFICO 9

CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y DESARROLLO
PROFESIONAL DE LASSERVIDORASY SERVIDORESEN TODOS
LOSNIVELESDE LA ENTIDAD
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Fuente: Servidores Pablicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
En cuanto a los programas de desarrollo de personal, el 58% del personal esta de
acuerdo que se promueven en forma constante y progresiva la capacitacion,
entrenamiento y desarrollo profesional de las servidoras y servidores, siendo
evidente que los directivos de la entidad han considerado programas de formacion
gue estén dirigidos a mantener los niveles de competencia requeridos para los

distintos puestos y tareas a desarrollarse en las areas correspondientes.
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10.- ¢En Aguapen E.P. se aplican mecanismos de seguimiento, monitoreo y

evaluacion a la gestion administrativa para medir la calidad del servicio

publico?
CUADRO 10 MECANISMO DE SEGUIMIENTO
MECANISMOSDE SEGUIMIENTO, MONITOREO
Y EVALUACION A LA GESTION ADMINISTRATIVA
iTEM VALORACION TALENTO HUMANO
FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 6 12%
RaraVez 9 18%
10 Poco 22 44%
Frecuentemente 9 18%

Siempre 4 8%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 10

MECANISMOSDE SEGUIMIENTO, MONITOREO Y
EVALUACION A LA GESTION ADMINISTRATIVA
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Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

El 74% de los consultados expresaron que poco se aplica € seguimiento,
monitoreo y evaluacién a la gestion administrativa. Resulta evidente que no se ha
identificado de controles débiles o insuficientes para promover su reforzamiento,
ni se ha asegurado que las medidas producto de los hallazgos de auditoria y los
resultados de otras revisiones, se atiendan de manera efectiva, emprendiendo las

modificaciones que sean pertinentes para mantener su efectividad.

[alal



11.- .S se aplicara un Modelo de Gestion Administrativa que permita
mejorar la Calidad del Servicio Publico de Aguapen E.P. ¢Usted lo aplicaria?

TABLA 11 MODEL O DE GESTION ADMINISTRATIVA

MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA QUE PERMITA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE AGUAPEN E.P.
. . TALENTO HUMANO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente No 0 0%
Parcialmente No 0 0%

1 O Indiferente 0 0%
Parcialmente Si 0 0%
Definitivamente Si 50 100%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

GRAFICO 11

MODEL O DE GESTION ADMINISTRATIVA QUE PERMITA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE AGUAPEN
E.P.
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Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

El 100% de los encuestados afirmaron que s aplicarian un Modelo de Gestion
Administrativa que permita mejorar la Calidad del Servicio Pablico de Aguapen
E.P. Esto destaca |a necesidad que sienten los empleados por contar con las
herramientas necesarias para realizar una correcta gestion en e puesto que se
encuentran, que establezcan €l grado de cumplimiento de los objetivos
institucionales y evallen la manera de administrar los recursos, sobre la base de

una planificacion y las disposiciones de normativa gubernamental vigente.
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12.- Nivel de preparacion académica de los servidores publicos de Aguapen
E.P.

TABLA 12 PREPARACION ACADEMICA

NIVEL DE TALENTO HUMANO
ESTUDIO FRECUENCIA | PORCENTAJE
Bachiller 17 34%

Estudiante 24 48%

universitario
Titulo profesional 8 16%

Maestria 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

GRAFICO 12

NIVEL DE ESTUDIO
HBachiller  ®Estudianteuniversitario Titulo profesional @ Maestria

2%

16% ‘

Fuente: Servidores Pblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

Con respecto a nivel de estudio el 34% de |os empleados son bachilleres, el 48%
estén cursando sus estudios universitarios, el 16% actualmente tienen titulo de

tercer nivel y solo & 2% han realizado estudios de cuarto nivel.
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13.- Funcion que desempefian los servidor es publicos de Aguapen E.P.

TABLA 13
FUNCION QUE DESEM PENA TALENTO HUMANO
FRECUENCIA PORCENTAJE
SUPERVISORA 6 12%
RECEPCION 1 2%
SERVICIOS GENERALES 2 4%
FISCALIZADOR 1 2%
EJECUTIVOS FACTURACION 10 20%
EJECUTIVOS CARTERA 9 18%
CONTADOR 1 2%
ASISTENTE CONTADOR 2 4%
Eﬁgkﬂllzvos ATENCION AL 7 14%
CUADRILLERO 11 22%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 13
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Fuente: Servidores Pablicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

El talento humano esta divido en varias secciones, entre las que se pueden
destacar la de Cuadrilleros que suman el 22%, |os Ejecutivos de facturacion con el
20%, los gjecutivos de cartera el 18% Yy los Ejecutivos de atencion al cliente que
suman un total del 14% del personal.
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14.- Genero delos servidor es publicos de Aguapen E.P.

TABLA 14 GENERO DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

TALENTO HUMANO
GENERO
FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 22 44%
Masculino 28 56%
TOTAL 50 100%

Fuente: Servidores Piblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

GENERO TALENTO HUMANO

m Femenino m Masculino

Fuente: Servidores Pblicos de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

En lo referente al género del talento humano, el 44% son mujeres y el 56%

masculino.
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3.2RESULTADOS DE LA ENCUESTA AL USUARIO DE AGUAPEN
E.P.

1.- ¢El servicio publico del agua potable que brinda Aguapen E.P. a la

ciudadania es?
TABLA 15 SERVICIO PUBLICO DE AGUA POTABLE

SERVICIO PUBLICO DEL AGUA POTABLE QUE BRINDA
AGUAPEN E.P.
. . USUARIO
iTEM VALORACION
FRECUENCIA | PORCENTAJE
Mala 11 4%
Regular 56 22%
1 Buena 131 52%
Muy Buena 50 20%
Excelente 2 1%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 15

SERVICIO PUBLICO DEL AGUA POTABLE QUE BRINDA
AGUAPENE.P.
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

El servicio de agua potable que presta la empresa es calificado como bueno por €l
52% de los encuestados. L os usuarios consideran que el acceso al servicio de agua
potable es para toda la poblacion, sin ningln tipo de exclusion, en la cua se
incorpora €l alcantarillado, €l drengje pluvial y cuyas politicas tarifarias estan de
acuerdo con €l poder adquisitivo de los usuarios, avalando un servicio con

regularidad, continuidad y seguridad en € suministro.
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2.- ¢Como califica la asistencia administrativa y técnica para el suministro

domiciliario del agua potable por Aguapen E.P.?

TABLA 16 ASISTENCIA ADMINISTRAVA Y TECNICA

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA Y TECNICA PARA EL SUMINISTRO
DOMICILIARIO DEL AGUA POTABLE POR AGUAPEN E.P.
. . USUARIO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bagja 34 14%
Baja 58 23%
2 Media 137 55%
Alta 18 7%
Muy Alta 3 1%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

GRAFICO 16

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA Y TECNICA PARA EL
SUMINISTRO DOMICILIARIO DEL AGUA POTABLE POR
AGUAPENE.P.
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

En el tema de asistencia técnica y administrativa, el 37% de los consultados
respondié que es bajay el 8% dijo que es alta. Asi pues, se debe contemplar los
mecanismos Yy disposiciones requeridas a efecto que las servidoras y servidores de
las unidades departamentales en la gecucién de los procesos de Aguapen E.P.,
desarrollen sus acciones de manera coordinada y coherente, con miras a la
implantacion efectiva de una estrategia organizacional que promueva la eficiencia

de las operaciones del suministro domiciliario del agua potable.



3.- ¢Como valora la capacidad profesional del personal administrativo y
técnico de Aguapen E.P.?
TABLA 17 CAPACIDAD PROFESIONAL

CAPACIDAD PROFESIONAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE AGUAPEN E.P.

. . USUARIO

ITEM VALORACION

FRECUENCIA | PORCENTAJE
Mala 0 0%
Regular 20 8%
3 Buena 158 63%

Muy Buena 55 22%
Excelente 17 7%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: AnaLucia Soriano Tomala

GRAFICO 17

CAPACIDAD PROFESIONAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO Y TECNICO DE AGUAPEN E.P.
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: AnaLucia Soriano Tomaéa
El 22% respondié muy buena mientras que €l 63% de los encuestados considera
como buena la capacidad profesional administrativa y técnica de Aguapen E.P.
Esto representa que los servidores publicos deben mejorar su nivel de
competencia que les permita comprender la importancia del desarrollo,
implantacion y mantenimiento de un buen control interno de sus deberes y

atribuciones para poder alcanzar lamisién, vision y objetivos de la empresa.
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4.- ¢(Usted harecibido el servicio publico del agua potable por Aguapen E.P.

con calidad y en e momento oportuno?

TABLA 18 SERVICIO PUBLICO

SERVICIO PUBLICO DEL AGUA POTABLE POR AGUAPEN E.P.
CON CALIDAD Y OPORTUNIDAD
. ) USUARIO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA | PORCENTAJE
Definitivamente No 58 23%
Parcialmente No 56 22%

4 Indiferente 69 28%
Parcialmente Si 35 14%
Definitivamente Si 32 13%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 18
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

Con respecto a la calidad y oportunidad del servicio de Aguapen E.P., e 73%
considera que definitivamente no recibio el servicio con esas caracteristicas. Por
ello, se deberiarealizar unarevision de la administracion para reflexionar sobre la
actuacion mas necesaria, simplificando los procedimientos, facilitando el acceso y
descentralizando los servicios para acercar las condiciones de prestacion de un

servicio alos deseos 0 expectativas de |os usuarios de la Provincia de Santa Elena.
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5.- El tiempo de espera para atender sus requerimientos sobre la prestacion
del servicio de agua potable por Aguapen E.P. ha sido:

TABLA 19
EL TIEMPO DE ESPERA PARA ATENDER SUS
REQUERIMIENTOS
. . USUARIO
ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Baja 37 15%
Baja 57 23%
Media 106 42%
S) Alta 35 14%
Muy Alta 15 6%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

GRAFICO 19

EL TIEMPO DE ESPERA PARA ATENDER SUS
REQUERIMIENTOS
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

En e tema del tiempo de espera para ser atendidos, se destaca que el 42%
respondi6 que ese tiempo fue medio y € 38% fue bagjo. Se muestra que una de las
medidas del desempefio de la gestion de calidad que la empresa debe efectuar es
el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto
a cumplimiento de sus requisitos por parte de Aguapen E.P., estipulando los
meétodos para obtener y utilizar dicha informacion e incluyendo |as actividades en

la prestacion del servicio y las posteriores ala misma.
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6.- ¢Aguapen E.P. le ha informado anticipadamente la fecha y el tiempo de

los cortes al suministro del servicio?

TABLA 20 CORTESY SUMINISTROS

AGUAPEN E.P. HA INFORMADO ANTICIPADAMENTE LA FECHA Y EL
TIEMPO DE LOSCORTESAL SUMINISTRO DEL SERVICIO
p . USUARIO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 1%
Raravez 63 25%
6 Poco 25 10%
Frecuentemente 132 53%
Siempre 28 11%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

GRAFICO 20
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.

Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa
En lo concerniente a la notificacion oportuna de las fechas de cortes el 53% de los
encuestados frecuentemente son informados en este tema. La empresa debe
reforzar en este aspecto, determinando e implementando disposiciones eficaces
para la comunicacion con los usuarios peninsulares referentes a la informacion
sobre el producto, las consultas o atencion de solicitudes y con las modificaciones
incluidas, asi como también la retroalimentacion de los usuarios, tomando en

cuenta todas | as inquietudes que sean necesarias satisfacer.
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7.- ¢Como califica los protocolos de atencion de los servidor es publicos para

con los usuarios de Aguapen E.P.?

TABLA 21PROTOCOLOSDE ATENCION

PROTOCOLOSDE ATENCION DE LOS SERVIDORESPUBLICOS
PARA CON LOSUSUARIOS DE AGUAPEN E.P.
. . USUARIO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA | PORCENTAJE
Mala 9 4%
Regular 13 5%

7 Bueno 68 27%
Muy bueno 123 49%
Excelente 37 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 21
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

El 49%de los encuestados calificaron como muy buenos a los protocolos de
atencion al usuario de parte de la empresa. Se puede comprobar que se deben
mejorar los protocolos de atencion que favorezcan un funcionamiento mas
eficiente, eficaz, rapido y préximo a los ciudadanos peninsulares, satisfaciendo
sus expectativas y necesidades, prestando atencion a la calidad ya los procesos de
mejora continua de los procesos, y demandando la concientizacion e

involucramiento de todos | os servidores publicos de Aguapen E.P.
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8.- ¢Usted y su comunidad han sido invitados por Aguapen E.P. para €l

diagnostico de las necesidades sobre la provision del servicio de agua

potable?

TABLA 22 DIAGNOSTICO PARTICIPATIVO
DIAGNOSTICO PARTICIPATIVO DE LASNECESIDADES DE
PROVISION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

j i USUARIO
ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Nunca 194 78%
Raravez 36 14%
8 Poco 6 2%
Frecuentemente 14 6%
Siempre 0 0%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa

GRAFICO 22
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.

Elabor ado por: Ana Soriano Tomala
Para el reconocimiento de las necesidades en la provision de agua potable el 78%
de los encuestados expresd que nunca han sido invitados. Se revela que la
empresa no ha empleado un diagndstico participativo como una herramienta
estratégica que permita identificar, ordenar y jerarquizar los problemas
colectivamente, |os recursos con que cuenta y las potencialidades propias de la

comunidad peninsular que puedan ser aprovechadas en beneficio de todos.
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9.- ¢Usted esta de acuerdo que Aguapen E.P. realice camparias sobre el uso

racional del agua potable?
TABLA 23CAMPANAS DE AGUAPEN

CAMPANAS DE AGUAPEN E.P.
SOBRE EL USO RACIONAL DEL AGUA POTABLE
P . USUARIO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA | PORCENTAJE
Total Desacuerdo |0 0%
En Desacuerdo 0 0%
9 Indiferente 52 21%
De acuerdo 78 31%
Total Acuerdo 120 48%
TOTAL 250 100%
Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa
GRAFICO 23
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Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

El 79% de los consultados estan de acuerdo que la empresa realice campafias de
concientizacion sobre el uso racional del agua potable por cuanto es una opcion
para promover alternativas y soluciones posibles a desperdicio de un recurso tan
vital parala comunidad y costoso parala administracion publica, sensibilizando y
motivando a los habitantes peninsulares, ya que los procesos de cambio, los hace

participes activos de los mismos.
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10.- ¢Usted ha participado en la rendicion de cuentas para conocer los
resultados de la gestion, la administracion de los recursosy € cumplimiento

de los objetivos de Aguapen E.P.?

TABLA 24
PARTICIPACION EN LA RENDICION DE CUENTAS PARA
CONOCER LOSRESULTADOSDE LA GESTION DE AGUAPEN E.P.
. p USUARIO
ITEM VALORACION
FRECUENCIA | PORCENTAJE
Nunca 183 73%
Raravez 32 13%
10 Poco 34 14%
Frecuentemente 1 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

GRAFICO 24

PARTICIPACION EN LA RENDICION DE CUENTAS PARA
CONOCER LOSRESULTADOSDE LA GESTION DE
AGUAPEN E.P.

ENunca ERaravez = Poco HFrecuentemente = Siempre

0%
14% 0%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.

Elabor ado por: Ana Soriano Tomala
Con relacion ala rendicion de cuentas de la gestion de la empresa, el 73% de los
encuestados nunca ha participado de esta. Esto se ha originado por la reducida
conformacién de asambleas locales para la deliberacion publica sobre la gestion
de Aguapen E.P. y que limitan laintervencién protagonica de la colectividad en la
toma de decisiones respecto a la planificacion y control social de los recursos con

gue cuenta dicha empresa peninsular.
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11.- ¢Usted conoce los servicios de Aguapen E.P. (instalacion de guia y

medidor, cambio de propietario, descuento de la tercera edad y €l movil)?

TABLA 25
CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE AGUAPEN E.P.
. i USUARIO
ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Definitivamente 67 7%
No
Parcialmente No 57 23%
11 No sabe 69 28%
Parcialmente S 48 19%
Defi nltg/_amente 9 1%
TOTAL 250 100%

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elabor ado por: Ana Soriano Tomaa

GRAFICO 25
CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE AGUAPEN E.P.
u Definitivamente No ® Parcialmente No No sabe
H Parcialmente Si u Definitivamente S

3%

—

Fuente: Usuarios de Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

El 78% de los usuarios desconoce los que Aguapen E. P. brinda en la Provincia de
Santa Elena. De esta manera, se verifica que no se han fijado canales de
comunicacion abiertos, trasladando la informacion de manera segura, correcta y
oportuna a los destinatarios dentro y fuera de la institucion, que permita a los
usuarios aportar informacion de gran valor sobre el disefio y la calidad de los

productos y servicios brindados, proyectando unaimagen positiva.
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3.3ANALISIS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE
AGUAPEN E.P.

Para implementar un modelo de gestion administrativa en una empresa deben
contemplarse tres aspectos importantes, la gestion del talento humano, la gestién
por procesos y la gestion financiera. Por ello, se realizd una entrevista a Ing.
Oswaldo Roca, Gerente General de Aguapen E.P., en la cua se investigd aspectos
como la gestion pablica del agua, la planificacion, los procesos y procedimientos,

la administracion del riesgo, y las tecnologias de informacion y comunicacion.

El funcionario destacé que el logro de las metas esperadas resulta de hacer una
revision de las estrategias de gestion para potenciar las fortalezas de la empresa 'y
corregir aquello que no esta dando los resultados proyectados. Las reformas solo
producirén efectos favorables si se cuenta con las herramientas de gestion que
faciliten la evaluacion, donde todos los servidores publicos se comprometan con

los objetivos de la empresa, aceptando retos y tomando correctivos.

El entrevistado expresd que no solo se debe proporcionar a la empresa mas
recursos financieros, que son muy importantes, sino definir procedimientos que
aseguren gue los procesos gue se implementen sean sostenibles en el tiempo. Asi
pues, es imperioso que la optimizacion de esos recursos responda a |os principios
de eficiencia, eficacia'y economicidad, considerando la administracion del riesgo

parael logro de los objetivosy la proteccion de los recursos de Aguapen E.P.

La planificacion participativa de la gestion administrativa es un objetivo que se
puede lograr en el corto plazo, la misma que debe expresarse en la asignacién de
recursos para cubrir los costos de este rubro en e Plan Operativo Anual, pues €
funcionario entrevistado dijo que en ese proceso se tiene la posibilidad de ubicar

la propuesta entre las prioridades de inversion.
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Por cuanto los diagnoésticos aportan informacion indispensable para la
planificacion y ayudan a establecer prioridades a partir del consenso de los

servidores publicos de laempresa.

Ademés, e Gerente Generad manifesté que la propuesta tiene que estar
acompafada de una estrategia comunicacional a lo largo de todo el proceso,
informando con claridad los deberes y atribuciones de las partes en el modelo,
utilizando las tecnologias de informacién y comunicacion que integren los
procesos y procedimientos, que asegure su cumplimiento oportuno. Por lo cual, es
necesario efectuar una induccién con los niveles directivos de Aguapen E.P. que

incida en laimportancia de esta estrategia tecnol 6gica de g ecucion integral .

El entrevistado expresd que es preciso crear una cultura organizaciona proclive al
compromiso de los servidores con el cambio y a su participacién responsable en €l
proceso de mejora, lo cual implica que sea una empresa publica sblida con
profesionales competentes que trabajen con una vision de futuro, que permitan un
actuacion debidamente coordinada y respetada por todos los niveles de la
ingtitucion en el largo plazo. Por ende, resulta elemental eecutar adecuados

procesos de seleccion de personal asi como su capacitacion profesional.

75



3.4 CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Resulta evidente que Aguapen E.P. ha puesto en funcionamiento una empirica
planificacion de la gestion administrativa, asi como el establecimiento de
indicadores de gestion que permitan evaluar el cumplimiento de los fines,
objetivos y la eficiencia de su gestion institucional. Esto significa que no ha
definido una adecuada e integral formulacién, ejecucion, control, seguimiento y
evaluacion de sus planes operativos anuales, que consideraren como base la

funcion, misién y vision de la empresa.

La gerencia general de la empresa y las servidoras y servidores responsables del
control interno de acuerdo a sus competencias, no han establecido politicas y
procedimientos para mangjar los riesgos en la consecucion de los objetivos
institucionales, proteger y conservar los activos y establecer los controles de
acceso a los sistemas de informacion. Por cuanto, no se ha determinado acciones
de prevencién, tales como, separacion de funciones incompatibles, controles sobre
el acceso a recursos y archivos, revision del desempefio de operaciones,
segregacion de responsabilidades, revision de procesos y acciones correctivas

cuando se detectan desviaciones.

No se cuenta con un plan de mitigacion de riesgos, desarrollando una estrategia
clara, organizada e interactiva que identifique y valore los riesgos que puedan
impactar en Aguapen E.P. impidiendo €l logro de sus objetivos. Asi pues, no se
han definido objetivos y metas, asignando responsabilidades para areas
especificas, identificando conocimientos técnicos, describiendo el proceso de
evaluacion de riesgos y las éreas a considerar, estableciendo lineamientos para €

monitoreo necesario.
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La unidad de tecnologia de informacion no esta posicionada dentro de la
estructura organizaciona de la entidad en un nivel que le permita verificar las
actividades de asesoria 'y apoyo a la alta direccion y unidades usuarias; asi como
participar en la toma de decisiones de la organizacion y generar cambios de
mejora tecnol dgica, garantizando su independencia respecto de las areas usuarias
y asegurar la cobertura de servicios a todas las unidades de Aguapen E.P., y que

reflgje las necesidades institucionales.

Las competencias profesionales de los servidores de Aguapen E.P. no han
considerado el conocimiento y habilidades necesarias para certificar una actuacion
ordenada, ética, eficaz y eficiente, al igual que las responsabilidades individuales
relacionadas con el control interno. Esto se hace visible unainsuficiente gjecucion
de los procesos de planificacién, clasificacion, reclutamiento y seleccién de
personal, capacitacion, evaluacion del desempefio y promocion de la carrera

administrativa publica.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda adoptar un modelo de gestion administrativa considerando la
filosofia de gestion de calidad total, que implante un mecanismo continuo de
aprendizaje para mejorar de manera constante los procedimientos basicos de

Aguapen E.P., favoreciendo la satisfaccion del usuario internosy externo.

El modelo de gestién administrativa permitira la optimizacién en la gjecucion de
los procesos, con el fin de incrementar la eficacia en la gestion del servicio
publico, permitiendo una reduccion en el tiempo empleado en los tramites y
consultas, asi como, una mejor calidad en el servicio prestado, que es brindado al
usuario de los tres cantones peninsulares. Aplicas la mejora continua, analizando

los procesos y procedimientos, meorandolos unay otravez.

Ser necesario tomar en cuenta las normas 1SO, en la cual se defina la calidad
como € conjunto de la estructura de organizacién, de responsabilidades y de
recursos que se establecen paralograr la gestion de la calidad del servicio de agua
potable para la Provincia de Santa Elena de igual manera aplicando estas normas

podemos identificar 10s riesgos que puedan impactar en Aguapen E.P

Mejorar las tecnologias de gestion de datos porque la calidad de los servicios
requiere de datos que faciliten la toma de decisiones, siendo relevantes, exactos y
mejorando unay otravez. Deigual manera establecer indicadores, para evaluar €
desempefio del drea mediante parametros establecidos en relacion con las metas,
es asi que es importante contar con una herramienta importante dentro de una

administracion-.

Proveer a los miembros de la organizacion de las oportunidades de desarrollo

necesarias para permitir la identificacion de sus propias vias de crecimiento
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personal en términos de los objetivos institucionales, con capacitaciones de
conocimientos actualizados que permitan el logro de las metas estratégicas parala
empresa, no solo con la capacitacion se lograra los objetivos planteados sino con
una buena seleccion del personal, un buen ambiente de trabgjo y €l trabajo en
equipo se lograra una cadena de calidad, combinando el esfuerzo de todos los

funcionarios de la empresa.
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CAPITULO IV

MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE AGUA DE LA PENINSULA
EMPRESA PUBLICA, AGUAPEN E.P., 2013

4.1 DATOSINFORMATIVOS

411 I nstituciéon Publica

Agua de la Peninsula Empresa Pulblica, Aguapen E.P.

412 Beneficiarios

Autoridades, servidores publicos y la comunidad usuaria de los servicios que

brinda Agua de la Peninsula Empresa Publica, Aguapen E.P.

4.1.3 Equipo técnico responsable

Autora: Ana Soriano Tomala

4.2 ANTECEDENTESDE LA PROPUESTA

El Diagnéstico ha determinado que la insuficiente gestion administrativa es el
problema focal, ocasionando una baja calidad del servicio publico que presta
Aguapen E.P. ala poblacion de la Provincia de Santa Elena. La no inclusion de la
gestion administrativa en el Plan Estratégico es evidente, debido a que no se
cuenta con el personal capacitado para formular modelos de gestion. Esta
situacion ha generado empiricos procesos y procedimientos administrativos que

no han permitido establecer estrategias de ese ambito.
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Las funciones y proceso no estan formalmente definidas, siendo las causas tales
como €l persona no cumple con el perfil profesional idoneo originado por €
incumplimiento de procesos de reclutamiento, seleccion y contratacion del talento
humano. Ademés, son los insuficientes los canales de comunicacion e
informacion, esto es € resultado de no haber instaurado un sistema de
informacién gerencial y los software con que se cuenta no son lo suficientemente

integradores de la gestion.

Por tanto, no incluir la gestion administrativa en el Plan Estratégico, las funciones
y procesos no estédn formalmente definidos y los insuficientes canales de
comunicacion e informacién han motivado la formulacion de un modelo de
gestion administrativa que asista a la calidad del servicio publico que deberia
prestar Aguapen E.P.

4.3 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Las organizaciones defienden una firme busgueda de la excelencia, que las ayude
a ser competitivas y a sostenerse firmes en un mercado globalizado. Empezando
con las actividades de extraccion hasta las de servicios, involucran un fenGmeno
social complegjo en cada especialidad, guardando politicas, costumbres y normas,

gue las hacen destacarse de otras dedicadas |a misma naturaleza.

Estos son los motivos por la cua los niveles de preparacion profesional son cada
vez mayores, ademas de que sobre los gerentes de empresas, recae € manejo
eficiente y eficaz de los recursos, a través de estrategias y/o herramientas
gerenciales que les consientan convertir sus debilidades en fortalezas y sus
amenazas en oportunidades, generando una gestion administrativa acorde a los

requerimientos del entorno.

Por €ello que la propuesta se centra en la Gestion Administrativa de Aguapen E.P.,

buscando determinar los adecuados procesos de cada departamento, para obtener
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conclusiones y generar recomendaciones gue ayuden a fortalecer su desempefio y

su posicionamiento en la Provincia de Santa Elena.

Esto permitira a la empresa evaluar su situacion actual en cuanto al conocimiento
de los factores y variables quela afectan y que suministre eficiencias en los
procesos y aplicando los correctivos, que se traduciran en beneficios para la

calidad del servicio publico de dicha empresa peninsular.

4.4 OBJETIVOSDE LA PROPUESTA

4.4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion administrativa considerando acciones estratégicas

gue mejoren la calidad del servicio publico de Aguapen E.P.

4.4.2 Objetivos especificos

e Planificar la gestién administrativa a través del diagnéstico situacional y
participativo que evalle de los resultados de calidad del servicio publico

de Aguapen E.P.

e Promover los procedimientos administrativos basandose en las normas de
control interno que oriente el adecuado mango de los recursos de
Aqguapen E.P.

e |Instaurar la administracién del riesgo mediante factores internos vy
externos que genere capacidad de respuesta para enfrentar 10s eventos no

deseados gue puedan afectar |os procesos de Aguapen E.P.

e Establecer la integracion tecnolégica de la gestion administrativa
utilizando las tecnologias de informacion y comunicacién que garantice la
disponibilidad, integridad, exactitud y seguridad sobre los procesos de
Aqguapen E.P.
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4.5 MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA DE AGUA DE LA
PENINSULA EMPRESA PUBLICA, AGUAPEN E.P.

451 Planificacion dela Gestion Administrativa

La planificacion de la gestion administrativa es primordial para lograr la Mision,
Vision y Metas establecidas por Aguapen E.P., porque suministrara a recurso
humano las herramientas administrativas necesarias para €l crecimiento de la
organizacion. El desarrollo de este proceso en toda la institucion se la redlizara
capacitando en forma organizada a todos los servidores publicos, a través de

seminarios talleres y asesoria interna.

El proceso de planificacion estard basado en los conceptos de la Calidad Total,
orientada a la satisfaccion de los requerimientos del consumidor interno y externo,
con alta rentabilidad mediante |la participacién activa de todos los involucrados en
lainstitucion. EI Proceso implica las siguientes actividades estratégicas, que seran

la base para hacer que Aguapen E.P. crezca:

o Calidad dirigiday evidenciada por los clientes.
e Procesosformales e interactivos, que favorezcan la mejora continua.
e Productosy servicios rentablesy al costo éptimo.
e Megory mayor cobertura de servicio
4.5.1.1 Diagnostico de la Gestion Administrativa

El andlisis de la situacion parte del examen de los problemas, los cuales pueden
presentarse bajo la forma de amenazas (peligro potencial), oportunidades (ocasion
favorable) o problemas propiamente dichos, situaciones de disconformidad ante

deficiencias vigentes que han sido identificadas.

Una de las estrategias de andlisis en lo interno y externo, es el andlisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), tal como se resume en €

siguiente esquema:
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CUADRO 6

METODOL OGIA DE ANALISISSITUACIONAL

AndlisisInterno
Destrezas, habilidades, equipo, organizacion, sistemas,
_~§ convocatoria, prestigio, poder, recursos, etc.
8
N
§) Debilidades
= ¢Queé necesidadestiene la
© . Forta]e_zas gestion administrativa?
¢Qué setiene? L . 2
SCUANto se tiene? cQué depl I_|ta Ia_l gestion
administrativa?
Oportunidades Amenazas
¢Qué favorece la gestion ¢Qué obstruye lagestion
administrativa? administrativa?
¢Quiéneslagestion ¢Quiénes se oponen ala
e administrativa? gestion administrativa?
2
L Andlisis Externo
Factoresy actores, combinados, entorno que favorece o
entorpece, eventualidades posibles, fuerzas sociales que
ayudan o no.

Fuente: Adaptado de la Metodologia de Planificacion, SENPLADES.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

FORTALEZAS

Aguapen E.P. obtendra la certificacion de calidad en 1SO 9001 para los siguientes

procesos:

e |SO 9001

v' El recorrido de la captacion del agua comienza desde €l Trasvase
Daule Peripa, pasa por Chongény el Cana del Azlcar, llegando ala
Planta potabilizadora, en donde se distribuye a través del sistema de
agua potable desde Santa Elena hasta Salinas.



v Procesos de g ecucion de obras, que realizala gerencia de proyectosy
obras que incluye los estudios definitivos, seleccion del consultor de

proyectos y obrasy contratista de obra.

OPORTUNIDADES

Estabilizacion de la economia con tendencia de crecimiento.

Cooperacion  de ingtituciones y de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados de |a Provincia de Santa Elena.

Acceso ala mejora tecnol dgica.

Establecimiento de las tarifas en base a cumplimiento de indicadores
pactados con el 6rgano regulador, SENAGUA.

Demanda cautivay tarifas accesible de agua.

DEBILIDADES

Incremento de | os costos operativos.

Carencia de recursos para reemplazar las tuberias con pérdidas de agua o
incrementarla micro medicién para reducir el agua no facturada.

Decisiones gerenciales provienen de acciones politicas.
Presupuestos ajustados que no cubren |os requerimientos de la Empresa.

Escasas herramientas que permitan medir y controlar la productividad de
la empresa.

Necesidad de renovacion de sistemas informéticos.

AMENAZAS

La Provincia de Santa Elena esta localizada en una region arida, con un

sistema hidrol égico irregular y meses de poca lluvia
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e Carenciade conciencia publicadel uso racional del agua.

e Contaminacién causada en algunas zonas porque las aguas servidas que
desembocan en ellas no son tratadas.

e Decrecimiento de las fuentes de aguas subterraneas causadas por la sobre
explotacion, la misma que determina los niveles de salinizacion marina 'y
la contaminacion.

e Empirico planeamiento urbano, ocasionando un crecimiento desordenado
de la Provincia de Santa Elena.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA DE AGUA DE LA PENINSULA EMPRESA PUBLICA

=2

Al Firanciero

Gestion Presupuestaria

Contabilidad

Tesorera Gener
y Recaudaciones

Abastecientos
 Comgres Plblces

Control A  Bocegn

Servicios Genenles

Fiota Vehicular y Equipos

E'

—| boen Tecrica \

Asesorin Juridica Comercisl
izsfo  Mrketng

Atendion al Cente

—| R ——

_‘ Proxfuccion de ALFP.

—‘ Operecian y Mantenimiento

Grandes Clentes
Facturadon y Catetro
Campa y Boatorms

Fartdpacion comunitera

A

_‘ Medicion de Froyecios y iuidacianes

I

_l Sitamas Blsctrices y Elacironices |
|

—‘ Estudios y Disehos de Proyedos

— Eeucian Proyectos AAPP-AASS - AALL

— Reparacionss
Digitacon e Planilles
—‘ Detecrion Senvidics ASPP -AASE-BALL ‘
| Getintioi - sepiscnastiy o s |

Fuente: Aguapen E.P.
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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4.5.1.2 Estrategias de Gestion Administrativa

Estrategia Filosofica

Agua de la Peninsula Empresa Publica, ha desarrollado en e contexto de la
historia de la Provincia de Santa Elena, incontables acciones y plasmadas en €l

servicio ala comunidad.

Para este cometido se ha tenido oportunidades para fortalecer su institucionalidad,
se han asignado progresivamente ingentes de recursos logisticos, financieros y de
Talento Humano, permitiendo el alineamiento de todos los servidores publicos
con un propésito comun, y produzca €l compromiso requerido con una Unica
vision, mision, valores y una estrategia organizacional clara y compartida, a

continuacion lafilosofia estratégica:

> Valores

¢ Responsabilidad: Cada una de las acciones debe mantener coherencia
con lavision de Aguapen E.P., cada vez meor y lo que se debe hacer

para construir ese proposito.

e Eficacia: Orientar alos servidores publicos a hacer |o que se tiene que

hacer, hacerlo bien y en e momento oportuno.

e Puntualidad: La gestion administrativa debe fortalecer este valor, y
asumirlo como parte de la cultura organizacional, y no mantener a la

organizacion en espera de una directriz, pues el tiempo es oro.
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e Vocaciéon de servicio: La gestion administrativa requiere de una
vocacion especial y para todo ello se requiere amar la administracion
publica, porque induce a encontrar nuevos caminos para impulsar a la

institucion.

e Disciplina: Es una responsabilidad primordial delinear los aspectos
disciplinarios desde un contexto estratégico, acatarlos, promoverlos y

sancionarlos.

» Misién: Consolidar y fortalecer a nivel nacional y provincial AGUAPEN
E.P. mediante la aplicacion de politicas, programas y proyectos de
planificacion,  disefio, gecucion,  ampliacion,  reconstruccion,
mantenimiento y suministros de agua potable, alcantarillado sanitario, y
drengje pluvial, buscando satisfacer la necesidad de los usuarios mediante
un continuo proceso y optimizacion con la finalidad de mejorar la calidad
de vida de todos los sectores urbanos y rurales de la provincia de Santa

Elena através de un servicio profesional oportuno y eficaz.

» Vision: Ser, unalnstitucion lider en servicios publicos en la Provincia, con
una sdlida estructura Administrativa, financiera, comercial, técnica,
aplicando tecnologia de punta para alcanzar y brindar un excelente
servicio de agua potable, alcantarillado y drengje pluvial, que garantice €l

mas alto grado de satisfaccion de todos sus habitantes.
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ESTRATEGIASADMINISTRATIVAS

CUADRO 7

ESTRATEGIASADMINISTRATIVAS

OBJETIVOS
ADMINISTRATIVOS

ESTRATEGIAS
ADMINISTRATIVAS

Estructurar una gestion
administrativa que permita
articular la ingtitucién al
Estatuto  Orgénico  por
Procesos de Aguapen E.P.

Coordinar
implementada por la
administrativa institucional .

la metodologia a ser
gestion

Definir una politica ingtitucional que
refleggje e nuevo modelo de gestion
administrativa

Establecer estandares de
calidad aplicables a las
dependencias encargadas de
la planificaciéon estratégica
de Aguapen E.P.

Definicion de indicadores que permitan
valorar el desempefio en cada unidad
departamental.

Certificar los resultados y plantear un
model o de mejora continua.

Formar un compromiso
combinado acorde a la Ley
Organica de Empresas
Plblicas y las Normas de
Control Interno, con el
apoyo de planes de
capacitacion.

Capacitar a los servidores publicos sobre
las reformas de la normativa interna'y su
interaccién con laingtitucion.

Establecer politica institucional de
compromiso de los servidores publicos,
con las obligaciones y responsabilidades
legales.

Fortalecer la estructura
organizacional de Aguapen
E.P. formando capacidades
y competencias, adoptando
un enfoque de eficiencia y
eficacia.

Diagnosticar  las  capacidades vy
competencias en temas de gestion
administrativa institucional.

Implantar programas de formacion y
capacitacion que permitan adquirir
competenciasy capacidades.

Determinar la orientacion a
los resultados, €l liderazgo
y la integridad de los
servidores publicos.

Evaluar cudlitativay cuantitativamente la
gestion administrativa y la cultura
organizacional en los diferentes niveles.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

89



4.5.1.3Evaluacion dela Gestion Administrativa

Como herramienta para la evaluacion de la gestion administrativa se tiene que

tomar en cuentalos siguientes criterios:

La empresa definirh el modelo de gestion Proceso Productividad con
Calidad (PPC).

El nivel directivo debe capacitarse para el proceso con el Primer Seminario

Taller "Pensamiento y Accion parala Productividad”.

Aprobar la organizacion de apoyo al proceso, creando como instancias:

v" Comisién Ejecutiva del proceso de Productividad con Calidad.
v Comisién Coordinadora Promotora del Proceso.
v Departamento de Productividad con Calidad.

Efectuar una primera reunién con el nivel directivo pararevisar e Informe
de Avances, Resultados y Acciones del Proceso Productividad con
Calidad.

Redlizar la primera Conferencia de Avances, Resultados, Acciones y
Reconocimiento a nivel empresarial, con la participaciéon de 60

trabajadores involucrados.

Formalizar la ceremonia de inicio del Proceso Productividad con Calidad,

con asistencia de todos | os trabajadores.
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e Plasmar e lanzamiento de las Cinco Disciplinas Basicas con la Primera

Jornada de Limpieza en los Centros Operativos.

Ademas, se creard una organizacion de apoyo a fin de consolidar € modelo de

Gestion de la Calidad siendo estos los siguientes:

» LaComision de Gerentes del PPC: dirigird el proceso con la participacion
del Presidente del Directorio, el Gerente General, los Gerentes de primer
nivel y el Jefe del Equipo Productividad con Calidad.

» Los Comisién Interfuncional: orientados a apoyar a la Gerencia General

para alcanzar cada uno de |os objetivos empresariales.

» Los Comision 1SO: Tienen la funcion de establecer y mantener los
Sistemas de Aseguramiento de la Calidad 1SO en los procesos que lo

justifican en la empresa.

» La Comision de Proyectos Interfuncionales. resolverd problemas
especificos en un plazo determinado, haciendo seguimiento y dan apoyo a
los Gerentes Funcionales en los que se localiza el proyecto, y pueden ser

evaluados y asesorados por | Comision Interfuncional.

Para €llo, sera necesario definir objetivos y estrategias para evaluar la gestion
administrativa de Aguapen E.P., tal como se describe en e cuadro que a

continuacién se presenta:
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CUADRO 8

EVALUACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVOSDE

ESTRATEGIASDE CONTROL

Directos Formales

CONTROL
Auditorias internas realizadas anualmente.
Aplicar el Reglamento Disciplinario cuando los
funcionarios que cometieron inadecuados actos
Controles de conducta.

Implementar el Codigo de Etica, fortaleciendo la
cultura organizacional.

Emplear del Reglamento de Disciplina para
establecer las responsabilidades ante actos de
inconducta.

Socializar la Cultura Organizacional para gjercer
el control de los valores de lainstitucion.

Controles
Directos
Informales.
Comprometer a personal en e logro de los
objetivos institucional es.
Socializar los valores de Aguapen E.P. para
elevar laimagen institucional.
Controles
Indirectos
Formales Mediante los roles, capacidades y competencias
determinar el perfil del profesona que la
institucion desea.
Controles Examinar valores adquiridos en el medio que se
Indirectos desenvuelve y las concepciones desarrolladas
Informales por cada servidor.

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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452 LameoradeProcesos Administrativos

4.5.2.1 Fases paramejorar los Procesos Administrativos

A continuacion se detallan los pasos para la meora de los procesos de
AGUAPEN E.P., apoyado en el modelo desarrollado por Kaoru Ishikawa:

1. Identificacion, definicién del proceso real y posterior medicion y analisis
del mismo. La identificacion y definicion del proceso consiste en establecer

cuales son sus limites, sus clientes, sus proveedores, €l input, el output, etc.

2. Medicion del andlisis del proceso. Se procede a su medicion y andlisis,
mediante indicadores, detectando aquellos procesos gque son susceptibles de
mejora. Otra manera para la identificacion de oportunidades de mejora es €l

andlisis de los resultados de encuestas de satisfaccion de |os ciudadanos.

3. ldentificacion de oportunidades de meora e implementaciéon. Se
identifican las éreas de megjora y se redliza los cambios necesarios para la
mejora del proceso. Posteriormente, se medird nuevamente |os resultados para

comprobar que las innovaciones son positivas.

4. Normalizacion del proceso. Se deberan perfeccionar las mejoras introducidas

hasta conseguir un nivel estable de resultados.

5. Plan para la revision y mejora continta. Se disefiaran los dispositivos de
seguimiento dentro del proceso que admitan controlar el mismo y llevar a

cabo la mejora continua de |0s procesos.
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CUADRO 9
MEJORA DE PROCESOS BASADO EN EL METODO DE KAURO
ISHIKAWA

No. Fases Actividades

Detectar 10 que desean y necesitan los
clientes.

Identificacion y o :
1 | definicion del Describir el proceso con el nivel de

detalle necesario.

proceso
Incluir las medidas adecuadas.
Estudiar |os resultados de las mediadas.
Medicion  dé
2 | andlisis del | Detectar areas potenciales de mejora.
proceso

Elegir las mejoras mas prometedoras.

|dentificacion Disefiar y aplicar los cambios para la

3 de mejora.
oportunidades | Medir los resultados para comprobar
de mejora que |os cambios son positivos.
Afinar las mejoras introducidas hasta
conseguir un nivel estable de
4 | Normalizacion resultados.
del proceso :
Documentar las meoras para
normalizarlas.
Disefiar medidas de seguimiento dentro
del proceso.
Plan para  |a | Reglizar las medidas.
5 | revision y
meora Analizar los resultados.
contindias

Tomar decisiones para mejorar los
resultados.

Fuente: Adaptado-calidad Total Kauro
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa



4.5.2.2 Priorizacién de procesos para su mejora

Aguapen E.P. seleccionara los procesos a mejorar, estableciendo unos criterios de
priorizacion que optimicen el proceso de mejora, siendo fundamentales los

siguientes.

e Importancia del proceso en la organizacion. La empresa guiara sus
esfuerzos en mejorar aquellos procesos criticos, que incidan de forma
directa en los resultados que alcance y en la consecuciéon de su mision,

vision y a sus objetivos estratégicos.

e Impacto en € cliente. Priorizara sobre aquellos procesos cuya mejora
tenga un impacto positivo en el cliente, aportdndole mayor valor,
introduciendo nuevos procesos, reduciendo errores o reclamaciones,

contribuyendo alamejora de la reputacion de la empresa, etc.

e Impacto sobre las personas. Determinar los impactos sobre la
satisfaccion y motivacion de los servidores publicos que integran la
organizacion, tanto en el desempefio de su trabagjo, asi como la formacion,

lainvolucracion en lamejora.

e Requerimientos y costes de la meora. Se estudiardn los recursos
precisos, la variacién de costes en los que se incurren y las mejoras que se
podrian adquirir en términos de tiempos, rendimiento, racionalizacion en

la gestion de los recursos y ahorro de costes, etc.

e Impacto sobre la organizacion y riesgo. Se debera analizar también el

posible impacto sobre la cultura y estructura de la organizacion.
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Asimismo, se considerara la administracion del riesgo sobre la empresa
emanados de la mejora de los procesos, por gemplo, si ésta tiene los

recursos adecuados para desarrollarla, la estructura de costes, etc.

4.5.2.3Herramientas de priorizacion de procesos

Matriz Multicriterio

L os pasos a seguir en la Matriz Multicriterios son:

e Elaborar un listado de los procesos que son susceptibles de meora

e Escoger por consenso los criterios mas significativos en base a los cuales

Se van apriorizar |0s procesos.

e A cadacriterio selefijaun peso especifico que oscilaentre 1y 10.

e Los pesos se determinan en funcidn del impacto que se le supone a cada

criterio.

e Para cada proceso se considera en qué medida satisface cada uno de los

criterios, puntuando de esta manera de 0 a 10.

e La puntuacién concedida a cada proceso para cada criterio se multiplica

por €l peso especifico de cada criterio correspondiente.

e Posteriormente, se suman estas puntuaciones y se categorizan por orden
numeérico ascendente para optar los que mayor puntuacion hayan

alcanzado.
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CUADRO 10
MATRIZ DE ANALISISDE MULTICRITERIOS
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Proceso | Pesos

Proceso A

Proceso B

Proceso C

Proceso D

Proceso E

Proceso Z

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

Matriz de priorizacion de la mejora de procesos

En esta matriz se tendr4 en cuenta la incidencia en los clientes y en la
organizacion (impacto), la repercusion en el rendimiento, la disponibilidad de
recursos y la resistencia al cambio entre los distintos servidores publicos de
Aqguapen E.P. (oportunidad de mejora).En cada uno de los ges de la matriz se
representaran los criterios que se van a utilizar para llevar a cabo la priorizacion

de los procesos, en una escala que oscila entre bajo, medio y alto.
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De este modo, la zona superior derecha aguellos procesos cuyo nivel de
priorizacién es maximo, y en la zona inferior izquierda aquellos que tienen menos

necesidad de mejora.

CUADRO 11
MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROCESOS

Alto
Impacto
en el Medio
cliente
Bajo
Bajo Medio Alto
Resultado:
Oportunidad de Mgjora

Fuente: Investigacion Directa-adaptado
Elaborado por: Ana Soriano Tomala

4.5.2.4 Acciones parala meora delos procesos

Entre las herramientas que se pueden utilizar para evitar posibles despilfarros y

mejorar su rendimiento ello figuran las siguientes:

e Supresion de actividades que no aporten valor. Paralaidentificacion de
cualquier actividad que ocasione demoras y no aporte valor afiadido a
proceso se realiza €l diagrama de flujo de un proceso, resaltando con un
marcador fluorescente aquellas actividades en las que pueda existir

burocracia

e Eliminacion de duplicidades. La duplicidad de tareas o actividades,

ocasiona un incremento de los costes y un aumento del tiempo de ciclo,
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como por gemplo, la existencia de bases de datos duplicadas, la
reiteracion de actividades por falta de coordinacion entre las diferentes
unidades administrativas, etc.

Evaluacion del valor agregado. Existen muchas actividades que la
organizacion precisa internamente para el desarrollo de los procesos pero
gue no aportan valor a cliente final, asi como otras que no agregan ningiin

tipo de valor.

Simplificacion. Entre las acciones que se pueden llevar a cabo para
simplificar los procesos estan: eliminar las posibles duplicidades de
actividades, elaborar los documentos internos de comunicacion y la
correspondencia de forma clara, breve y concisa, y la normalizacién de los

documentos utilizados.

Andlisis del ciclo de tiempo del proceso. Los siguientes procedimientos
se emplean para acortar el tiempo de ciclo de los procesos. andlizar €
orden de realizacion de las distintas actividades, dar preferencia a las
actividades criticas del proceso, adecuada coordinacion y sincronizacion

en el tiempo de gecucion de las distintas actividades.

Estandarizacion. Se debe buscar la megior forma de desempefiar las
diferentes actividades, y que las mismas se realicen siempre igual por todo

el personal involucrado en su gecucion.

Integracion tecnologica del proceso. Aplicar herramientas informéticas,
aplicaciones, bases de datos, a las actividades y tareas que forman parte
del proceso, evitando en lo posible el desarrollo manual de las mismas, la
solicitud de consultas de informacion, asi como la generacion de

documentaci6n innecesaria.
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453 LaGestion Administrativa Financiera

45.3.1Sistemade Control Interno

El control interno administrativo, se articulara con normas y procedimientos
relativos a la eficiencia operativa y a la adhesion a las politicas prescritas por el
Cadigo de Planificacion y Finanzas Pablicas, la Ley Orgénica de la Contraloria
General del Estado y las Normas de Control Interno.

El sistema de control interno estard compuesto de control ambiental y control de
procedimientos, incluye todas las politicas y procedimientos (controles internos)
adoptados por los directores y la gerencia para ayudar al logro de su objetivo de
asegurar, la conduccion ordenada y eficiente de AGUAPEN E.P., incluyendo la
adherencia a sus politicas internas, la salvaguarda de activos, la prevencion, la
exactitud e integridad de los registros contables, y la preparacion oportuna de la

informacion financiera confiable.

L os procedimientos especificos de control incluiran:

e Aprobaciony control de documentos.

e Controles sobre aplicaciones computarizadas y el ambiente de

informacion tecnol 6gica.
e Revision de cuentas de control, balancesy conciliaciones.

e Comparacion de los resultados de los conteos de caa, inversiones

(valores) y existencias (inventarios) con los registros contables.
e Periodico balanceo de los libros de cuentas.

e Periddico control de las cuentas gerenciales y control presupuestal.
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4.5.3.2Tiposde Control Interno

e Organizaciéon. AGUAPEN E.P. concretara un plan, definiendo vy
asignando responsabilidades e identificando lineas de reporte para todos
los aspectos de |as operaciones de la empresa, incluyendo los controles. La

delegacion de autoridad y responsabilidad debe ser claramente estipulada.

e Gerencia. Estos son los controles utilizados por la gerencia fuera de la
rutina diaria del sistema, incluirén los controles generales de supervision
giercidos por la gerencia, la revision de las cuentas gerenciales y la

comparacion correspondiente con 10s presupuestos.

e Segregacion de Funciones. Uno de los primordiales medios de control es
la separacion de aquellas responsabilidades 6 funciones que, si estan
combinados permitirian a una persona registrar y procesar una transaccion
completa. Las funciones que deben ser separadas incluyen aquellas de

autorizacion, gjecucion, custodiay registro computarizado.

e Custodia de Activos. Estaran relacionados especialmente con la custodia
de los activos e involucran los procedimientos y medidas de seguridad
disefiadas para asegurar que €l acceso a los activos esté limitado al
personal autorizado, esto incluye tanto el acceso directo como indirecto via

documentaria

e Autorizacién y Aprobacién. Todas las transacciones deben requerir
autorizacion 6 aprobacion del gerente general y del director financiero de
AGUAPEN E.P.

e Talento Humano. Deben existir procedimientos que aseguren que los
servidores publicos tengan las capacidades acordes con sus
responsabilidades. La seleccién y entrenamiento al igual que las
caracteristicas personales innatas del personal involucrado son rasgos

importantes para establecer un sistema de control.
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4.5.3.3Elementos del Control Interno

Sistema de contabilidad: Permitird conocer a fondo las diversas funcionalidades

por las que circulalainformacion contable, en |os siguientes aspectos:

e Las principales clases de transacciones en las operaciones de |la entidad.

e Registros contables importantes, documentos de respaldo y cuentas en los
estados financieros.

e El proceso financiero, desde el inicio de transacciones importantes y otros

eventos hasta su inclusion en |os estados financieros.

Ambiente de control: Consiste en obtener suficiente comprension del ambiente
de control para evaluar las actitudes, conciencia y acciones de directores y

administracion, respecto de los controles internosy su importancia en la entidad.

Procedimientos de control: Consiste en obtener suficiente comprension de los
procedimientos tomando en consideracion el establecimiento de la presencia o
ausencia de controles y como éstos estan integrados con el ambiente de control y
con €l sistema de contabilidad.

Administracion del Riesgo: Los riesgos institucionales afectan la capacidad de
toda la entidad para competir exitosamente dentro de su propia industria,
mantener su solidez financiera e imagen publica positivay salvaguardar la calidad
total de sus productos, servicios y €l bienestar de su personal. Por ello, la

evaluacion de riesgo seincluira

e Proceso de identificacion de riesgos. para € logro de los objetivos con
respecto alaentidad en general y sus actividades operacionales.

e Riesgos Internos: relaciones laborales, sistemas de informacion, recursos
humanos, recursos de financiamiento.

¢ Riesgos Externos: fuentes de abastecimiento, cambios en la tecnologia,

demandas de acreedores, regulaciones y condiciones econémicas.
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CUADRO 12

ESTRATEGIASDE GESTION FINANCIERA

OBJETIVOS
DE GESTION
FINANCIERA

ESTRATEGIASDE
GESTION FINANCIERA

Meorar la  Gestion
Financiera mediante la
aplicacion de la gestion

Innovaciéon con la implementacion de
una gestion tecnol 6gica por procesos

Capacitar en tecnologias de gestion
financiera por procesos. administracién
financiera, contratacion publica, compras
publicas, administracion de bienes,
evaluacion del riesgo.

por procesos
tecnol 6gicos.

Elevar la imagen
corporativa brindando

servicios de eficiencia y
eficacia hacia los clientes
internos.

Integrar los procesos y procedimientos
en una organizacion tecnolégica de
informacion.

Mejorard las relaciones mediante un
acercamiento  continuo con las
tecnologias de  informacion y
comunicacion.

Redisefiar la estructura
organica de la direccion
hacia una gestion por
procesos.

Garantizar la adecuada utilizacién de los
recursos mediante un plan de mitigacién
de riesgo institucional.

Transparentar el uso de los recursos
financieros mediante una evaluacion
periddica.

Institucionalizar un
sistema de control interno
mediante un manua de
procedimientos.

Incorporar formales procedimientos a la
gestion financiera.

Definir indicadores para medir los
niveles de control respecto a los recursos
financieros.

Fuente: Investigacion Directa-adaptado
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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454 LaGestion del Talento Humano

4.5.4.1Estrategias para la Gestién del Talento Humano

Las estrategias se realizaran mediante la identificacion de los requerimientos de
fuerza de trabgjo, e inventario de las personas disponibles y el reclutamiento,
seleccion, contratacion, evaluacion, planeacion de carrera 'y capacitacion, tanto de
candidatos como de empleados en funciones, jugando un papel importante la
administracion y seleccién del recurso humano, debido a que desarrolla las
operaciones orientadas al cumplimiento de metas de la organizacion.

En un proceso de seleccion, primero se pide a profesional postularse a través de
la red socio empleo en el sitio web del Ministerio de Relaciones Laborales.
Segundo, se determinan los criterios en base a los cuales se medira €
cumplimiento de los requisitos del puesto, como nivel de estudios, conocimientos,
habilidades y experiencia. Tercero, se tomaran pruebas de conocimientos y

psicométricas, y laentrevista. Cuarto, seleccion del postulante con ganador.

Una vez que se ha seleccionado al talento humano idéneo, debe Ilevarse a cabo el
proceso de induccidn y socializacion de los nuevos empleados. La induccion
implicara dotar a los nuevos empleados de informacion preliminar sobre la
empresa, sus funciones y sus tareas, por medio del cual se explican productos y

servicios, politicas, estructura organizacional, seguridad social y otros.

La socializacion organizacional se presta a varia definiciones y una vision genera
implica tres aspectos. adquisicion de habilidades y capacidades laborales,
aceptacion de las conductas apropiadas y adecuacion a las normas y valores de
Aguapen E.P.
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Después del proceso de induccion se da paso a desarrollo laboral del talento
humano dentro de la organizacion, haciéndose importante crear un proceso de
evaluacion que permita medir el desempefio del recurso humano. Por medio de la
evaluacion debe medirse el desempefio en el cumplimiento de metas, asi como €l

desempefio de |os administradores.

En la evaluacion de desempefio deben identificarse tanto las fortalezas como las
debilidades de la persona, |0 que puede representar €l punto de partida para la

planeacion del desarrollo profesional:

e Elaboracién de un perfil personal: Una de las ocupaciones més dificiles
es la de conocerse a uno mismo, pero se trata del primer paso esencial para

el desarrollo de una estrategia para latrayectoria profesional.

e Metas personalesy profesionales a largo plazo: Los administradores se
resisten a establecimiento de metas profesionales a causa también de que
la incertidumbre propia de las circunstancias vuelve preocupante la

adopcién de compromisos.

e Opciones profesionales estratégicas: La estrategia més exitosa es la que
se basa en las fortalezas personales para el meor aprovechamiento de las

oportunidades.

e Prueba de congruencia y elecciones estratégicas. Al desarrollar una
estrategia personal se debe tomar en consideracién que una eleccién
racional basada en fortalezas y oportunidades no siempre es la opcion
ideal.

e Objetivos profesionales y planes de accion a corto plazo: Debe
apoyarse en objetivos y planes de accion a corto plazo, los cuales pueden

formar parte del proceso de evaluacion del desemperio.
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e Desarrollo de planes de contingencia: Los planes de desarrollo
profesional se elaboran en condiciones de incertidumbre, de modo que es

imposible preveré el futuro con toda precision.

e Instrumentacion del plan profesional: Puede iniciarse durante la
evaluacion de desempefio, momento en que deben abordarse €

crecimiento y desarrollo de cada individuo.

e Supervision del progreso: La supervision es e proceso de evaluacion de
progresos en el cumplimiento de las metas profesionales y de realizacion

de las correcciones necesarias a propositos.

La capacitacion administrativa se refiere a los programas que facilitan el proceso
de aprendizaje y es en esencia una actividad a corto plazo para contribuir aque los
individuos desempefien de mejor manera sus labores, contribuyendo a desarrollo
organizacional de la empresa Agua de la Peninsula Aguapen E.P., enfoque
sistemético, integrado y planeado para elevar la calidad del servicio publico de

una empresa estatal.
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CUADRO 13

ESTRATEGIASDE GESTION DEL TALENTO HUMANO

OBJETIVOSDE
CONTROL

ESTRATEGIASDE CONTROL

Sociadlizar el modelo de
Gestion Administrativa

Emplear los sistemas de formacion y
capacitacion

Constituir un programa a través de la
plataf orma de capacitacion virtual

Dotar de comunicacion
interna  que permita
potenciar la
socializacion
institucional

Uso de plataforma virtual .

Uso de video conferencias.

Establecer estandares
de cdidad en la
estructura de la gestion
del Talento Humano

Fortalecimiento del &rea de gestion de
calidad para el talento humano.

Socializacion 'y  aprobacion  de
estandares para la gestion del Talento
Humano

Conocimiento de la
filosofia en € Taento
Humano

Generar un plan de capacitacion en la
tematica

Uso de los candes de difusion,
formacion y capacitacion

Actualizacion

Normativa de Talento
Humano articuladas a
las normativas vigentes

Interrelacionar la propuesta
ingtitucional con la normativa
nacional

Conformar un equipo

interdisciplinario para la elaboracion
de la normativa necesaria

Socializacion del Plan
de carrera

Generar un plan de socializacion en la
temética

Uso de los candes de difusion,
formacion y capacitacion

Definir las
competencias
institucionales
requeridas en  los
procesos de gestion de
la estructura
organizacional.

Instaurar una metodologia para la
actualizacion de las competencias
requeridas en los procesos de gestion
institucional.

Estandarizar las  competencias
institucionales requeridas para los
diferentes procesos

Fuente: investigacion Directa- Adaptado

Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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OBJETIVOSDE
CONTROL

ESTRATEGIASDE CONTROL

Realizar un inventario
de competencias

Establecer una metodologia para
realizar un inventario de
competencias del personal

deficiencias de la
organizacion referente a
las competencias no
disponiblesen la
institucion

vigentes Permlfur gque e persona pueda
actualizar con documentos de
respal do, sus competencias
utilizando plataformas virtuales.
Establecer una metodologia de

Asignar al Taento asignacion a cargos por

Humano de acuerdo a competencias

sus competencias _ o
Reorientar la ubicacion del personal
por competencias

. Determinar un inventario de las
Inventariar las

competencias y los cargos para los
gue no existe disponibilidad de
Talento Humano

Formular  requerimientos  para
atender de manera provisional la
carencia de competencias en cargos
criticos

Desarrollar €l Talento
Humano para que
desempefie los
reguerimientos de los
procesos institucionales

Definir un plan de accion emergente
para gestionar nuevas competencias
y satisfacer las  necesidades
institucionales, actualesy futuras

Disefiar un plan anua de
capacitacion institucional continuo
para gestionar competencias Yy
satisfacer las necesidades
institucionales

Replantear, proponer e
implementar un modelo
de cultura
organizacional
instituciona

Formular un modelo de cultura
organizacional

Aprobacion 'y socializacion  del
model o de cultura organizacional

Aplicacién de un plan anticorrupcion

Fuente: investigacion Directa- Adaptado
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa
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4.5.4.2 Procesos y subprocesos para la Gestion del Talento Humano
¢+ Proceso: Planificacion de la Gestion del Talento Humano

e Subprocesos:
v" Disefio y estandarizacion de competencias
v Disefio y estandarizacion de cargos
v Planificacion Organizacional Estratégica
v Proyeccion de Traslados
v" Proyeccion de requerimiento del Talento humano (competencias,

limitaciones, organicos)

«» Proceso: Contratacion

e Subprocesos:
v' Convocatoria
v Evaluacién

v" Seleccion

+ Proceso: Formacién y Capacitacion
e Subprocesos:
v" Adquirir conocimientos

v" Potenciar las habilidades y destrezas

v' Mantener el recurso humano

%+ Proceso: Evaluacion de Desempefio

e Subprocesos:
v" Deélimitacion de Estandares
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v Sistema Informéti cos de Gestion de desempefio
v Cdlificacion y Clasificacion

v" Promocion o desvinculacion
«» Proceso: Clima Laboral

e Subprocesos:
v Gestion de Riesgo
v Salud Ocupacional
v’ Seguridad Social
v Sistemade Incentivos
v

Auditoria de climalaboral
¢ Proceso: Cultura Organizacional

e Subprocesos:
v" Deontologia
v Responsabilidad Social
v Compromiso Institucional
v" Cultura Ciudadana
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455 Conclusionesy recomendaciones

CONCLUSIONES

El modelo contiene la metodologia de Planificacion y Estrategia para la
gestion administrativa, desarrollando y cumplimiento de los fines del
organo, unidad o centro, asi como las vias de revision y actualizacion de

laplanificacion y estrategia.

Considera la gestion de las personas que integran el érgano, unidad o
centro, e aprovechamiento de los conocimientos de cada empleado
publico, asi como el desarrollo de todo €l potencial de los recursos
humanos en su globalidad, todo ello en relacion con la mejora contintia de

lagestion publicay de la calidad del servicio prestado.

La propuesta toma en cuenta € analisis de la identificacion, gestion,
revision y mejora de todas las actividades del 6rgano, unidad o centro, a
través de sus procesos de funcionamiento y de prestacion de servicios,
para asegurar el mejor gercicio de sus competencias y funciones y un
mejor servicio a los ciudadanos. Estudia los resultados de la empresa,
obteniendo en relacién tanto con sus objetivos planteados, como con la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de todas las personas

interesadas en sus resultados.
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RECOMENDACIONES

El modelo partird de la identificacion de las diferentes necesidades y
expectativas de Aguapen E.P., atendiendo la ciudadania, a las que se debe
satisfacer en el marco del gjercicio de los principios de legalidad, eficacia,
eficienciay calidad del servicio en la actuacion administrativa derivada de
sus funciones. El proceso empezara a partir de la identificacion de las
necesidades y expectativas del cliente, y terminar con la satisfaccion

efectiva de las mismas.

La empresa se orientara a la excelencia de la gestién administrativa en
términos de procesos, aportando cada vez més valor a los ciudadanos
contemplados como destinatarios o clientes. La gestion administrativa en
el sector publico, presume el paso de una vision administrativa a una
gestora, que no es ni mas ni menos que situar a ciudadano como e€je

fundamental de la prestacién publica

El modelo cuenta con medios y recursos adecuados para el desarrollo
optimo de las actividades de los procesos, que se transforman durante el
mismo. Por gemplo, persona cualificado y con el nivel de autoridad
requerido para readlizarlo; hardware y software adecuados, documentos e
informacion suficiente sobre qué procesar, como y cuando entregar €l

output al siguiente eslabon del proceso.
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45.6 Plan deaccion
CUADRO 14
PLAN DE ACCION

Problema Principal: Lagestion administrativay su incidenciaen la calidad del servicio pablico de Aguapen E.P.

Fin de la Propuesta: Disefiar un modelo de gestion administrativa para Aguapen E.P. | | ydicadores: gestion administrativa,

servicio publico, planificacion,
Propdsito de la Propuesta: Mg orar la Calidad del Servicio Publico de Aguapen E.P. | administracion  del riesgo,  gestion

financiera, gestién del talento humano y

Coordinador del Proyecto: Ana Lucia Soriano Tomala tecnologias de informacion y comunicacion.

Objetivos Indicadores Estrategias Actividades
Getion Planificacion de lainvestigacion de| Identificar las  causas y
Disefiar un modelo de gestion| Administrativa campo. L consecuenclas de la
Diagnostico participativo con todos | problemética.

administrativa considerando  acciones| Gestién Financiera.
estratégicas que mejoren la calidad del | Gestion del Taento
servicio publico de Aguapen E.P. Humano.

Servicio Publico.

los servidores publicos. Formular e modelo de
Definir una politica institucional | gestion administrativa.

gue reflge e nuevo modelo de| Socializar el modelo con los
gestion administrativa. servidores publicos.

Fuente: Investigacion Directa Aguapen
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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PLAN DE ACCION

Problema Principal: Lagestion administrativay su incidenciaen la calidad del servicio publico de Aguapen E.P.

Fin dela Propuesta: Disefiar un modelo de gestion administrativa para Aguapen E.P. I ndicador es: gestion administrativa,

servicio publico, planificacion,
Proposito de la Propuesta: Mejorar la Calidad del Servicio Plblico de Aguapen E.P.  |administracion  del  riesgo,  gestion
financiera, gestion del talento humano y

Coordinador del Proyecto: Ana Lucia Soriano Tomala tecnologias de informacion'y comunicacion.

Objetivos I ndicador es Estrategias Actividades

Definicion de la metodologia de
Andlisissituacional. | planificacion. Redlizar
Andlisis de|Definicion de indicadores que
Alternativas de| permitan valorar el desempefio en
Solucioén. cada unidad departamental.
Evaluacion de la|Evaluar cualitativa y
gestion. cuantitativamente  la  gestion
administrativa.

un  diagnostico
integral de las necesidades de
gestion administrativa.
Redlizar encuestas y
entrevistas.

Planificar la gestion administrativa a
través del diagndstico situaciona y
participativo que evalUe de los resultados
de cadidad de servicio publico de
Aqguapen E.P.

Fuente: Investigacion Directa Aguapen
Elaborado por: Ana Soriano Tomaéa
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PLAN DE ACCION

Problema Principal: Lagestion administrativay su incidenciaen lacalidad del servicio publico de Aguapen E.P.

Fin dela Propuesta: Disefiar un modelo de gestion administrativa para Aguapen E.P. || ndicadores:

Propdsito de la Propuesta: Mg orar la Calidad del Servicio Publico de Aguapen E.P.

servicio

Coordinador del Proyecto: Ana Lucia Soriano Tomala

administracion
financiera, gestion del talento humano y
tecnologias de informacién y comunicacion.

gestion  administrativa,
publico, planificacion,
del  riesgo, gestion

Objetivos I ndicador es

Estrategias

Actividades

Administracion

Megorar la Gestion Financiera mediante Fi nanciera.
. Identificacion
el control interno de los recursos que fiesoo

brinde servicios de eficienciay eficaciadl

usuario Interno. Capaci dad

respuesta.

del

Valoracion del riesgo.
de

Elaborar € plan de mitigacion de
riesgos.

Disefiar un manual de
procedimientos administrativos.
Integrar los procesos
administrativos financieros a una
tecnologia de informacién 'y
comunicacion.

Descripcion de los factores
deriesgo interno y externo.
Elaboracion de un mapa de
riesgos.

Definir un software
informético que integre los
procesosy procedimientos.

Fuente: Investigacion Directa Aguapen
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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PLAN DE ACCION

Problema Principal: Lagestién administrativay su incidencia en la calidad del servicio publico de Aguapen E.P.

Fin dela Propuesta: Disefiar un modelo de gestion administrativa para Aguapen E.P. | | ndicador es; gestion administrativa,
servicio publico, planificacion,
administracion del riesgo, gestion
Propésito de la Propuesta: Mgjorar la Calidad del Servicio Publico de Aguapen E.P. |financiera, gestion del talento humano y
tecnologias de informacion y
comunicacion.

Coordinador del Proyecto: AnaLucia Soriano Tomala

Objetivos Indicador es Estrategias Actividades

Generar un plan de

Definir las competencias institucionales | Sistemas de Conformar un equipo N
) ) o . T capacitacion.
requeridas en los procesos considerando | capacitacion. interdisciplinario. RN -
P Y PR . . Socializacion y aprobacion
laformacion y capacitacion que Canales de difusion y | Estandarizar las competencias . .
. iy N : de estandares parala gestion
fortalezcala gestion del talento humano. | formacion. institucionales requeridas. del Talento Humano

Fuente: Investigacion Directa Aguapen
Elaborado por: Ana Soriano Tomala
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4.5.7 Presupuesto dela propuesta

CUADRO 15
PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

VALOR VALOR

TEMAS HORAS HORAS TOTAL

CAPACITACION A LOSCOMITES

Planificacion
Instituciona 8 $40cl 320
Gestion por Procesosy
Mejora Continta 8 $40¢lu 320
Gerencia Empresarial
Plblica 8 $40clu 320
CAPACITACION A LOS SERVIDORES
PUBLICOS
M etodos_prpcesos y 16 $30clu 480
procedimientos
Trabajo en equipo 8 $30c/u 240
Tecnologia informética 24 $30c/u 720
Adminisracion 32 $30 c/u 960
inanciera
Admlnl_strau on del 16 $30 clu 480
Riesgo
Gestion del Talento 3 $30c/u 960
Humano
TOTAL 4320

Fuente: Investigacién Directa Aguapen
Elaborado por: Ana Soriano Tomaa

117



10.

11.

BIBLIOGRAFIA

ARMENTA. Ivan. (2009). Metodologia para involucrar la administracion de

riesgos en laidentificacion y disefio de procesos. Signos. Colombia.

BEAUFONT, Elizabeth. 2008. La gestién Publica del Agua en Colombia.
Corporacion Ecofondo. Foro Nacional Ambiental. Bogota. Ediciones desde
abajo Bogota.

CAMARASA, Juan. (2009). La Calidad en la Administracion Publica

Instituto Murciano parala Excelencia. Universidad de Murcia, Espaiia

Constitucién Politica de la Republica del Ecuador. (2008). Publicado en el
Registro Oficial. Quito, Ecuador.

CORDOBA Jaimes, Edgar. (2006). Administracion y Gestion Publica en
Venezuela: Aproximaciones a los cambios y transformaciones. VII Congreso
Espariol de Ciencia Politicay de la administracion. Madrid, Espafia.
DELCLOS | Ayats, Jaume. (2008). La gestion publica del agua con
participacion y control social. Hacia el derecho humano al agua. Viento Sur.
Espafia.

FRTIS Van Der Meer. (2008). Modelos Administrativos. Tradiciones y

Reformas. Revista Chilena de Administracion Publica. Chile.

GORDON, J. (2008). Comportamiento Organizacional. Décima Edicion,
Traductor: Pilar Mascar6 Sacristédn, México: Prentice-Hall Hispanoamericana.

JOURAVLEV, Andrei. (2010). Participacion privada y sustentable:
perspectivas y experiencias. Cepal. Documentos de Proyectos. Santiago de
Chile.

Metodologia de Planificacion Institucional. (2012). Secretaria Naciona de
Planificacion y Desarrollo. SENPLADES. Quito, Ecuador.

MIRANDA Castillo, Robert. (2008). Teoria Organizaciona. Unidad de Post
Grado. Universidad Nacional de San Marcos. Lima, Peru.

118



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

NEWSTROM Jhon W. (2007). Direccion Gestion para lograr Resultados.
Editorial Mc Graw Hill. 92 Edicion. México.

Normas de Control Interno paralas entidades, organismos del sector publico y
de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos
publicos. (2012). Contraloria General del Estado. Quito, Ecuador.

Ley Organica del Servicio Publico. (2010). Publicado en el Registro Oficial.
Quito, Ecuador.

Ley Orgéanica de Empresas Publicas. (2010). Publicado en el Registro Oficial.
Quito, Ecuador.

Oblitas de Ruiz, Lidia. (2010). Servicios de agua potable y saneamiento en €l
PerU: beneficios potenciales y determinantes de éxito. Comision Econdmica
para AméricaLatinay el Caribe. Lima, Perq.

Plan Nacional para el Buen Vivir 2013 - 2017. (2013). Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo. SENPLADES. Quito, Ecuador.

ROBBINS, Stephen. (2009): Comportamiento Organizacional. Conceptos.
Controversias y Aplicaciones. México, Prentice Hall.

SELLTIZ Carlos. (2006). Método de investigacion en las relaciones sociales.
Ediciones Rialp. Madrid, Espafia.

SERNA, Humberto. (2008). Gerencia Estratégica: Planeaciéon y Gestion —
Teoriay Metodologia. 3R Editores. Bogotd, Colombia.

119



ANEXOS



ANEXO 1

GLOSARIO DE TERMINOSBASICOS

Accion de reforma administrativa.-Medida de cambio administrativo para
incrementar la eficiencia y la eficacia de las organizaciones, meorar e
cumplimiento de sus objetivos y propiciar una mayor coherencia entre las

acciones adesarrollar y en el desempefio de las mismas.

Administracion por objetivos.-Es un enfoque de la administracion que se
propone el establecimiento de compromisos entre los supervisores y los
administradores para alcanzar metas especificas de produccion, planeacion y

evaluacion, conjuntamente con el desarrollo de sus actividades.

Control de gestion.- Permite a la entidad conocer integralmente la forma en que
se planean o gjecutan las actividades y se controlan |os avances periodicos que les
son inherentes. ElI control de gestion facilita a titular de la dependencia €
seguimiento del proceso administrativo de planeacion, eecucion, direccion,

control y evaluacion de su area.

Estructura organica.- Es € sistema formal en el que se plasman los niveles
jerarquicos y la divisién funcional de la organizacion, y define la interrelacion y
coordinacion de las actividades propias de un grupo de individuos a efecto de

lograr el cumplimiento de determinados objetivos.

Modelo administrativo.-Representacion simbdlica que proyecta una realidad
administrativa, mediante una combinacién de enfoques para articular las normas,
los propdsitos, las funciones, las estructuras, los procesos, las actividades, los

patrones de comportamiento y otras variables significativas de una organizacion.
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Planeacion.-Conjunto sistematizado de acciones que provienen de un andlisis que
contiene los elementos informativos para fijar prioridades, establecer objetivos y
metas, ordenar las acciones que permitan alcanzarlas con base en la asignacién

correcta de recursos que permitan evaluar |os resultados.

Servicio publico.-Es una actividad encauzada a satisfacer necesidades colectivas
basicas a través de prestaciones individualizadas, sujetas a un régimen de Derecho
publico, que establece los principios de regularidad, uniformidad, adecuacion e
igualdad.

Toma de decisidn.-Seleccidn entre una o varias opciones de accion que realiza un
funcionario o servidor publico que esta capacitado para determinar o resolver
sobre €l curso que deberd darse a la actividad institucional o de un area especifica

de la organizacion.

Unidad de mando.-Principio que postula que solo debe existir una autoridad
formal en cada unidad administrativa, de suerte gue Unicamente de una persona se

reciban instruccionesy ante ella se dé cuenta de los deberes cumplidos.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIASADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION PUBLICA
ANO ACADEMICO 2013-2014
TESISDE GRADO - AGOSTO 2013

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE AGUAPEN E.P.

Objetivo: Evaluar la gestion administrativa considerando la planificaciéon los
procesos y procedimientos que muestre la calidad del servicio publico de

Aqguapen E.P.

1. ¢Lagestion administrativa en Aguapen E.P. esta sustentada en la planificacion
gue incluya la formulacidn, e€jecucion, seguimiento y evaluaciéon el

cumplimiento de los fines, objetivosy la eficiencia institucional ?

2. ¢lLas actividades administrativas son planteadas, analizadas y ejecutadas
considerando manuales de procedimientos que permitan un control interno de

los recursos humanos, financieros y materiales?

3. ¢Laformulacion del andlisis situacional interno y externo de Aguapen E.P, en
base a un diagndstico participativo de autoridades, jefes departamentales y

demés servidores publico ha sido?

4, ¢Usted estd de acuerdo que los procesos y procedimientos de los
departamentos estan automatizados, integrados y comunicados mediante

eficientes tecnol ogias de informacion y comunicacién?

5. ¢Usted estd de acuerdo que se promueven en forma constante y progresiva la
capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional de las servidoras y

servidores en todos los niveles de la entidad?
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6. ¢En Aguapen E.P. se aplican mecanismos de seguimiento, monitoreo y
evaluacion a la gestion administrativa para medir la calidad del servicio
publico?

7. ¢Se han realizado diagndsticos situacionales, donde participaren los usuarios
internos y externo, que permitan definir acciones para mejorar la calidad del

servicio de Aguapen E.P.?

8. ¢Usted estd de acuerdo que un Modelo de Gestion Administrativa permitira
mejorar la Calidad del Servicio Publico de Aguapen E.P.?
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIASADMINISTRATIVAS

Qi/ ESCUELA DE ADMINISTRACION

UpsE

LTk

CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION PUBLICA
ANO ACADEMICO 2013-2014
TESISDE GRADO - AGOSTO 2013

ENCUESTA AL TALENTO HUMANO

Objetivo: Evaluar la gestion administrativa considerando la planificacion los procesos y
procedi mientos que muestre la calidad del servicio publico de Aguapen E.P.

1. ¢Lagestion administrativa en Aguapen E.P. esté sustentada en la planificacion que incluya la
formulacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion el cumplimiento de los fines, objetivos y la
eficienciainstitucional ?

‘ Definitivamente No ‘ ‘ Probablemente No ‘ ‘ Indiferente ’ ‘ Probablemente Si ‘ ‘ Definitivamente Si ‘

2. ¢Se han definido estrategias de gestion (andlisis situacional, administracion del riesgo,
monitoreo) para optimizar la calidad del servicio publico de Aguapen E.P.?

‘ Nunca ‘ ‘ RaraVez ‘ ‘ Poco ‘ ‘ Frecuentemente ‘ ‘ Siempre ‘

3. ¢Usted esta de acuerdo que la gestion por procesos en Aguapen S.A. se desarrolla en base a
una administracién por objetivos y por resultados?

‘Total D&wcuerdo‘ ‘ En Desacuerdo ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ De Acuerdo ‘ ‘ Total Acuerdo ‘

4. ¢Los deberesy atribuciones de los servidores piblicos estan formal y claramente definidos en
un estatuto organico por procesos?

‘ DefinitivamenteNo‘ ‘ Probablemente No ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ Probablemente Si ‘ ‘ Definitivamente Si ‘

5. ¢Las actividades administrativas son planteadas, andlizadas y ejecutadas considerando
manuales de procedimientos que permitan un control interno de los recursos humanos,
financieros y materiales?

Nunca ‘ ‘ RaraVez ‘ ‘ Poco | ‘ Frecuentemente | ‘ Siempre ‘

6. ¢La formulacion del andlisis situacional interno y externo de Aguapen E.P, en base a un
diagnostico participativo de autoridades, jefes departamentales y demas servidores publico ha
sido?

‘MuyBaja’ ‘ Baja ‘ ’ Media ‘ ‘ Alta ‘ ‘ Muy Alta ‘ ‘

7. ¢Usted esta de acuerdo que los procesos y procedimientos de los departamentos estan
automatizados, integrados y comunicados mediante eficientes tecnologias de informacion y
comunicacion?

Total Dwacuerdo‘ ‘ En Desacuerdo ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ De Acuerdo ‘ ‘ Total Acuerdo ‘
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8. ¢Cudl es su cdlificacion sobre la planificacion de los procesos de convocatoria, seleccién,
evaluacion y contratacion de las servidoras y servidores de Aguapen E.P?

MuBaa | | Baa | [ Meda [ | Ata | | MwAla [ |

9. ¢Usted esta de acuerdo que se promueven en forma constante y progresiva la capacitacion,
entrenamiento y desarrollo profesional de las servidoras y servidores en todos los niveles de la
entidad?

‘Total Desacuerdo‘ ‘ En Desacuerdo ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ De Acuerdo ‘ ‘ Total Acuerdo ‘

10. ¢En Aguapen E.P. se aplican mecanismos de segui miento, monitoreo y evaluacién ala gestion
administrativa para medir la calidad del servicio pablico?

‘ Nunca ‘ ‘ RaraVez | ‘ Poco ‘ ‘ Frecuentemente | ‘ Siempre

11. S aplicara un Modelo de Gestion Administrativa que permitird mejorar la Calidad del
Servicio Publico de Aguapen E.P. ¢usted lo aplicaria?

Total D&Gacuerdo‘ ‘ En Desacuerdo ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ De Acuerdo ‘ ‘ Total Acuerdo ‘

12. Responsalos siguientes datos informativos:

GENERO FEMENINO MASCULINO EDAD
NIVEL DE ESTUDIANTE TITULO
ESTUDIOS BACHILLER UNIVERSIDAD PROFESIONAL MAESTRIA
DEPARTAMENTO FUNCION QUE RSN
DONDE LABORA DESEMPENA AGUAPEN EP.

Se agradece su colaboracion!!!...
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ANEXO 4

Ftipgg 32

FACULTAD DE CIENCIASADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE LICENCIATURA EN ADMINISTRACION PUBLICA
ANO ACADEMICO 2013-2014
TESISDE GRADO - AGOSTO 2013

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

UpsE

ENCUESTA A LOSUSUARIOS

Objetivo: Medir las expectativas de los usuarios considerando los protocolos de atencién

administrativos y técnicos que muestre la opinion de los usuarios sobre la calidad del servicio
publico de Aguapen E.P.

1. ¢El servicio publico del agua potable que brinda Aguapen E.P. ala ciudadania es?

‘ Mala ‘ ‘ Regular | ‘ Buena ‘ ‘ Muy Buena ‘ ‘ Excelente ‘ ‘

2. ¢Como cdlifica la asistencia administrativa y técnica para el suministro domiciliario del
agua potable por Aguapen E.P.?

‘ Muy Baja | ‘ Baja ‘ | Media | | Alta | ‘ Muy Alta | ‘

3. ECISTO valorala capacidad profesional del personal administrativo y técnico de Aguapen

‘ Maa ‘ ‘ Regular | ‘ Buena ’ ‘ Muy Buena ‘ ‘ Excelente ‘ ‘

4. ¢Usted harecibido el servicio publico del agua potable por Aguapen E.P. con calidad y en
€l momento oportuno?

DefinitivamenteNo‘ ‘ Probablemente No ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ Probablemente Si ‘ ‘ Definitivamente Si ‘

5. El tiempo de espera para atender sus requerimientos sobre la prestacion del servicio de
agua potable por Aguapen E.P. ha sido:

‘MuyBaja‘ ‘ Baja ‘ ‘ Media ‘ ‘ Alta ‘ ‘ Muy Alta ‘ ‘

6. ¢Aguapen E.P. le ha informado anticipadamente la fecha y el tiempo de los cortes a
suministro del servicio?

Nunca ‘ ‘ RaraVez ‘ ‘ Poco ‘ ‘ Frecuentemente ‘ ‘ Siempre ‘

7. ¢Como cdlificalos protocolos de atencion de los servidores publicos para con |os usuarios
de Aguapen E.P.?

‘ Maa | ‘ Regular | ‘ Buena | ‘MuyBuenal ‘ Excelente ‘ ‘
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8. ¢Usted y su comunidad han sido invitados por Aguapen E.P. para € diagnostico de las
necesidades sobre la provision del servicio de agua potable?

‘ Nunca ‘ ‘ RaraVez ‘ ‘ Poco ‘ ‘ Frecuentemente ‘ ‘ Siempre ‘

9. ¢Usted esta de acuerdo que Aguapen E.P. realice campafias sobre el uso racional del agua
potable?

‘Total Dwacuerdo‘ ‘ En Desacuerdo ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ De Acuerdo ‘ ‘ Total Acuerdo ‘

10. ¢Usted ha participado en larendicion de cuentas para conocer |os resultados de la gestion,
la administracion de los recursos y el cumplimiento de |os objetivos de Aguapen E.P.?

‘ DefinitivamenteNo‘ ‘ Probablemente No ‘ ‘ Indiferente ‘ ‘ Probablemente Si ‘ ‘ Definitivamente Si ‘

11. ¢Usted conoce los servicios de Aguapen E.P. (instalacion de guia y medidor, cambio de

propietario, descuento de laterceraedad y €l mavil)?

DefinitivamenteNo‘ ‘ Parcialmente No ’ ‘ No sabe ‘ ‘ Parcialmente Si ‘ ‘Definitivamenteﬂ‘

Se agradece su colaboracion!!...
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ANEXO 5
ENTREVISTA GERENTE GENERAL DE AGUAPEN EP
INGENIERO OSWALDO ROCA GONZALEZ
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