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RESUMEN

La reestructuracion de procesos estratégicos es una forma de como se replantean
los procesos de una institucion para optimizar los recursos y alcanzar efectivamente
los objetivos, mediante esta aplicacion se integran nuevos enfoques a la
administracion interna, se dotan o se quitan pasos innecesarios que obstaculizan el
logro de los objetivos departamentales e institucionales. La Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., a través de su departamento de Participacion
Comunitaria, viabiliza un contacto permanente de la administracion con la
ciudadania, siendo esta unidad departamental una de las mas importantes y la cual
debe asegurar una atencion de calidad a los ciudadanos. El presente trabajo de
investigacién muestra a la entidad un estudio analitico de los procesos estratégicos
y la incidencia de estas en la entrega de un servicio efectivo y de calidad a los
usuarios. Es trascendental que la administracion de esta institucion considere la
aplicacion de las recomendaciones emanadas por el investigador, como fruto de un
estudio sistematizado en la que se aplico las diferentes técnicas e instrumentos de
metodologia de investigacién cientifica, tomando en cuenta el criterio de diferentes
autores. En la seccion cuatro del presente trabajo se ilustran los resultados y los
analisis de acuerdo a las respuestas de los encuestados que permiten
correlacionarlos con la operacionalizacion de las variables y el contenido de la
matriz de consistencia. El procedimiento para comprobar la coherencia del trabajo
de investigacion en todas sus partes fue la aplicacion de la chi-cuadrado, los
resultados obtenidos verificaron que existe un vinculo estadisticamente estrecho
entre las variables estudiadas por lo que se acepta el estudio como valido, por lo
tanto dentro de las conclusiones y recomendaciones se detallan aquel aporte que el
investigador realiza con el fin de que el presente trabajo sirva como un punto de
partida para futuras investigaciones que se forjen para dar una solucién a las
diferentes problematicas encontradas.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se efectu6 en la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., se analizd la incidencia en la restructuracion de los
procesos estratégicos y los efectos de su aplicacion en el Departamento de
Participacion Comunitaria, con la finalidad de lograr resultados estratégicos que

contribuyan al mejoramiento institucional.

Siendo una de las aportaciones fundamentales de esta institucion hacia la
comunidad, la socializacion de los proyectos por extensiones de red e instalaciones
de medidores individuales y piletas comunitarias en los tres cantones de la
Provincia de Santa Elena, el personal de Participacion Comunitaria contribuye con
la elaboracién de un diagndstico situacional, el mismo que servira para definir la
factibilidad en la ejecucion de obras de agua potable por parte de la Direccion
Técnica. Asi mismo esta area mantiene el contacto permanente con los presidentes
barriales, representantes comunales y la colectividad en general, con la finalidad
que los clientes proporcionen la documentacion basica para regularizar la entrega
de este servicio, ademas reciben capacitaciones en el sitio concientizando el buen

uso del agua y explicando los diferentes valores facturados en sus planillas.

El Area de Participacion Comunitaria, tiene la responsabilidad de realizar el
seguimiento en el Departamento Técnico de Factibilidad y Proyectos, las Obras
Comprometidas hacia la Comunidad, debiendo gestionar el informe aprobado por
la Gerencia con la delimitacion territorial y el presupuesto de estas obras a ser
ejecutada. Otra actividad, consiste en interceder con los Gobiernos Autonomos
Descentralizados Municipales, la prontitud en la entrega de la documentacion de
los titulares de los predios, como son la protocolizacion de los terrenos, emision de
certificados, posesiones prediales y escrituras. Esta documentacion permite
formalizar la entrega del servicio de agua al posesionario o propietario del predio

mediante la suscripcion del Contrato de Suministro y los abonos respectivos



ingresados en las cajas recaudadoras de los diferentes centros de atencion que
mantiene la Empresa Aguapen E.P.

Dentro de este proceso de analisis y estudios se emplearon diferentes técnicas y
procedimientos investigativos, destacando la aplicacion de la reestructuracion de
los procesos estratégicos para una mejor gestion institucional, pilar fundamental

que conlleva a gestionar con calidad y eficiencia el servicio hacia la colectividad.

El desarrollo de este trabajo, se resume en las cinco secciones compendiadas a

continuacion:

Seccion 1, se utiliza como punto de partida en esta investigacion el planteamiento
del problema y su sistematizacion; los objetivos; la justificacion y la hipétesis; la
correspondiente Operacionalizacién de las Variables y la Matriz de Consistencia.

Seccion 11, se investigd el marco tedrico, marco referencial y la fundamentacion

legal.

Seccion 111, se establece el proceso metodoldgico aplicado, como los métodos de
investigacion, instrumentos como la entrevista y la encuesta, medios por el cual el

tema adquirio solidez.

Seccion 1V, se analizan las particularidades de la encuesta y de la entrevista, se
describen los resultados obtenidos en tablas dindmicas, gréaficos con el analisis de
cada pregunta realizada y la aplicacion de procedimientos para el célculo de la

hipotesis.

Seccion V, se describen las conclusiones con su prospectiva, alcance y las debidas

recomendaciones del trabajo de investigacion.



SECCION |

PLANTEAMIENTO

1.1 TEMA

“Influencia de los procesos estratégicos en la calidad en el servicio al cliente
mediante la Reestructuracion de Procesos Estratégicos de reingenieria para el
departamento de Participacion Comunitaria en la Empresa Aguapen E.P. Cantén

Salinas, Provincia de Santa Elena, Afo 2015”

1.2 ANTECEDENTES

El alto desarrollo de las empresas publicas en diferentes paises del mundo se ha
convertido en unos de los modelos a seguir en cuanto a la eficiencia de la gestion
administrativa asignando tareas de manera eficiente y eficaz, los constantes
cambios del mercado debido a las expectativas y comportamiento de los clientes,

impulsa a buscar alternativas manteniendo una relacion entre empresa- usuarios.

Las empresas estatales se creaban generalmente a través de leyes
especificas que determinaban el objeto de cada empresa, su
régimen administrativo, sus mecanismos de contratacion, el
régimen de control aplicable y el sistema de gestion del talento
humano, entre otros aspectos. (Ruiz, 2012: 2).

Histéricamente se desgasto la imagen de las empresas publicas, limitando sus
funciones y eficiencia, justificadas por el alto nivel de insatisfaccion en la
comunidad, generados por los responsables en la politica econémica, argumentado
en determinadas ineficiencias del sistema del mercado al asignar los recursos
productivos y a la utilizacion de las empresas publicas como instrumento a la

disposicion del Estado para corregir las asignaciones, que desde el punto de vista



politico no fueron equitativas de acuerdo a lo propuestas de elecciones que
garantizaban entre comillas una mejora calidad de vida a la sociedad.

En nuestro pais a través de las nuevas reformas en la Constitucion del 2008 y la Ley
Orgénica de Empresas Publicas, le han dado un rol importante a la creacion
organizada de las empresas publicas, como herramientas de prestacién de los
servicios publicos, la gestion de sectores estratégicos, el aprovechamiento de los
bienes pablicos y otras actividades como agentes de la transformacion productiva,
reestructuracién y cambios en la gestién, conllevan a un direccionamiento
estratégico, que busca potenciar la reconversion productiva hacia la sociedad del

conocimiento.

En la Provincia de Santa Elena, Cantdn Salinas, ciudadela Carolina, se encuentra
ubicada la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., institucion que a través
del Departamento de Participacion Comunitaria, socializa con los futuros usuarios
la necesidad de brindar y regularizar el servicio basico como es el agua potable,
gestiona la ejecucion de los proyectos de extensiones de red e instalaciones de
piletas comunitarias, en los sectores urbanos rurales y en sitios vulnerables que se
encuentran en estado de regularizacion de sus predios con los Gobiernos

Auténomos Descentralizados Municipales y Comunales.

La joven provincia de Santa Elena, la comprenden tres cantones, estas son: Santa
Elena, La Libertad y Salinas, con una poblacién de 308,693 habitantes, segin los
datos del dltimo censo registrado en el afio 2010, del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censo — INEC. Esto pone un gran peso de usuarios a quienes se les
debe satisfacer la necesidad imperiosa y legitimamente consagrada en la

Constitucién de la Republica del Ecuador.

Como toda empresa al servicio de la comunidad, la Empresa Pablica Mancomunada
Aguapen E.P. cuenta con un Plan Estratégico 2012 al 2015, direccionado a su

ambito de accion, en aplicacion efectiva a las diferentes estrategias de alta gerencia



que les permita alcanzar sus objetivos propuestos, disminuir significativamente la
diferencia entre agua producida, facturada y cobrada; incrementar la cobertura de
agua potable y alcantarillado, en zonas urbano-marginales y area rural; reemplazar
las tuberias de asbesto cemento por tuberias de PVC; cumplir con los estandares

ambientales en las lagunas de oxidacion.

De acuerdo a lo establecido en el Cédigo Organico de Ordenamiento Territorial,

Autonomia y Descentralizacion, en su articulo 55, literal d.- establece:

Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de aguas
residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento ambiental y
aquellos que establezca la ley.

Y para poder aplicar esta disposicion constitucional, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados de los tres cantones dentro de la Provincia de Santa Elena,

amparados en el articulo 57 literal g.- que expresa:

“Decidir la participacion en mancomunidades o consorcios”

Absorbieron la antigua empresa de indole privada AGUAPEN S.A. y mediante
Convenio de Constitucion de la Mancomunidad, se crea la Mancomunidad de la
Empresa Aguapen, el mismo que esta publicado en el Registro Oficial N° 699, de
fecha 9 de mayo de 2012, que esta integrada por las alcaldias de los tres cantones
Santa Elena, La Libertad y Salinas. Su ordenanza de creacion es asentada en el
segundo suplemento con Registro Oficial N° 810, del 16 de octubre de 2012.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., presta su servicio a toda la
provincia de Santa Elena, que comprenden los cantones, La Libertad, Salinas y

Santa Elena, tiene una extension de 3.762,8 km?, una poblacion aproximada de



308.693 segun datos del Censo de Poblacion y Vivienda 2010, su crecimiento
demografico en estos Gltimos afios, demanda que la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., tenga procesos internos que sean eficaces y eficientes
en el momento de tratar diferentes problematicas, esto conlleva a que la empresa
realice estudios y diferentes diagndsticos que denoten el grado de influencia en el
servicio que presta la entidad hacia los usuarios.

En su estructura organizacional, su nivel jerarquico superior es el Directorio
General integrado por el Presidente, los Alcaldes o sus representantes de los
cantones y el Gerente General quien cumple el rol de secretario; en el nivel
intermedio cuenta con Direcciones como son: la Financiera, Administrativa,
Talento Humano, Comercial, Técnica y Planta Potabilizadora con sus respectivos

departamentos dependientes.

Dentro de la Direccion Comercial se destaca el departamento de Participacion
Comunitaria objeto de este proyecto de investigacion, area vinculada estrechamente
con la ciudadania, con la Direccién Técnica de la Empresa Aguapen E.P. y con los
Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales y Comunas. Esta unidad es
una de las mas importantes en la Institucion, pero muestra desatencion en los
procesos vinculados con la gestion y ejecucion de los proyectos de red de agua

potable.

Uno de los inconvenientes que se observa en el departamento de Participacion
Comunitaria, es que no tiene definido la estructura organizacional del departamento
al mismo tiempo sus funciones no estan debidamente organizadas, en otras
palabras, existe debilidad en la planificacion de actividades las cuales influyen en

la atencion del servicio al cliente.

El seguimiento de los proyectos es la parte que permite tener una idea clara de lo
que se ha planificado y de lo que se esta cumpliendo. En esta instancia también

existen debilidades en los procesos de retroalimentacion de los objetivos y de



aquellos proyectos en ejecucion, esta seccion debe presentar documentacion
relevante que debe estar cronolégicamente ordenada para otorgar informacion
oportuna en tiempo real, evitando que exista un desgaste de imagen institucional al
no cumplir con los compromisos hacia la comunidad ante la necesidad permanente

de este servicio basico.

Otro de los inconvenientes del Departamento de Participacion Comunitaria es el
cambio de las actividades por 6rdenes superiores, falta de planificacion de trabajo,
desconocimiento de los objetivos departamentales y el limitado interés en mejorar
la calidad del servicio hacia el usuario.

Asi mismo, la poca comunicacion entre el departamento en estudio y las demas
unidades dependientes hacen evidente la lentitud en los procesos, obstaculizando
respuestas, soluciones rapidas y efectivas al momento en la ejecucion de las labores
diarias. No hay trabajo en equipo, porque este departamento estd integrado por
puestos que son cuotas politicas con diferentes tendencias ideologias e intereses

personales, creando un desgaste en la imagen institucional.

Para la Institucion implica arduo trabajo en capacitacion de participacion,
comunicacion, sinergias, con la finalidad de motivar buena actitud y potenciar sus

destrezas en sus laborales.

Por otra parte, no existe una ficha socio econémica (datos de registros) de los
beneficiarios de los proyectos de extensiones de red y de las piletas comunitarias,
tambiéen es necesario implementar un mecanismo que permita regularizar los
predios que no estan catastrados (escrituras, contratos de arrendamiento municipal,
o el certificado comunal), parte de esta comunidad estan ubicadas geograficamente
en sectores de alto riesgo, siendo relevante las condiciones en el que vive cada
familia, la irregularidad o clandestinidad del abastecimiento del servicio de agua
potable, afectando el desarrollo y los intereses de la institucion en el cumplimiento

de sus objetivos.



La Gerencia General como la Direccion de Talento Humano, Direccion Comercial,
Direccidén Tecnica, Jefes, Supervisores y Colaboradores de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., estan prestos a colaborar para realizar un trabajo
vinculado en el estudio de los procesos estratégicos, orientados a establecer metas
y acciones que permitan cumplir y mejorar los objetivos del departamento de

Participacion Comunitaria.

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influyen los procesos estratégicos en la calidad del servicio al
cliente en el departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P. del canton Salinas, provincia de Santa Elena, Afo
20157

1.4.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1. ¢De qué manera el conocimiento empirico incide en el cumplimiento de los
objetivos del departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa

Publica Mancomunada Aguapen E.P.?

2. ¢De qué manera las teorias cientificas influyen en el estudio de la
restructuracion de los procesos estratégicos del departamento de
Participacion Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen
E.P.?

3. ¢De qué manera el lineamiento orientador influye en la administracion

departamental de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.?

1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad, obtener informacion

sobre la influencia de la restructuracion de procesos estratégicos en la calidad del



servicio que presta la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.,
especificamente el Departamento de Participacion Comunitaria, siendo importante
al momento de realizar el trabajo, el uso de todos los mecanismos y técnicas

cientificas y metodoldgicas que puedan dar solidez a un trabajo investigativo.

El propdsito de este trabajo, es que, en el departamento de Participacion
Comunitaria, exista una reestructuracion constante, que optimice los procesos
organizacionales, que exista una planificacion de trabajo, que contemple estrategias
de crecimiento, perdurabilidad, sostenibilidad y sobre todo un buen servicio a sus
clientes o usuarios. Estos cambios contribuiran el desarrollo de los planes de trabajo
que favorecen a la comunidad y a su vez se constituyen en el cumplimiento de

compromisos asumidos para fortalecer la estabilidad institucional.

La importancia del presente trabajo radica en los resultados que generara la
informacién compendiada, la misma que permitird en un futuro a la institucion en
estudio, tomar las mejores decisiones con la finalidad de generar cambios
trascendentales y pasar de una administracion empirica a una administracion
técnica, con valor agregado y con un talento humano fortalecido en sus areas, en

especial, el departamento de Participacion Comunitaria.

Los lineamientos investigativos aplicados a cada proceso sistematizado del
Departamento de Participacion Comunitaria, permitiran consolidar un buen
direccionamiento en el plano administrativo de la entidad, logrando identificar qué
procesos o actividades innecesarias, que generan retraso en el cumplimiento de los
compromisos adquiridos hacia la comunidad y que actividades deben mejorar en su
estructura, para ello el presente trabajo investigativo, guardara criterios relevantes

que permitiran proponer soluciones en la presente propuesta de investigacion.

La calidad del servicio es un proceso de mejoramiento continuo, en sus programas
de inversion, financiamiento, tarifas, recaudacion y otros factores, promueven la

importancia en que los procesos estratégicos formen parte de un estudio



metodoldgico, para determinar qué tipo de influencia tienen en el momento de

brindar un servicio hacia la sociedad.

Otro de los factores importantes y relevantes del presente trabajo de investigacion,
es que la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., a través del estudio del
departamento de Participacion Comunitaria, podra estimular los cambios en los
paradigmas administrativos de las demas unidades dependientes en la estructura
organizacional, siendo gravitante para el Optimo desempefio institucional y

garantizando la eficiencia institucional.

1.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de influencia de la restructuracion de los procesos estratégicos
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas a funcionarios y usuarios,
orientadas al mejoramiento de la calidad del servicio al cliente del departamento de
Participacion Comunitaria de la Empresa Pablica Mancomunada Aguapen E.P.,
provincia de Santa Elena, afio 2015.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar el cumplimiento de los objetivos departamentales que

conlleven a la satisfaccion del cliente.

2. Fundamentar tedricamente el estudio de los procesos estratégicos en cuanto
al mejoramiento del servicio del departamento de Participacion Comunitaria

de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

3. Determinar la influencia del lineamiento orientador en la administracion

departamental de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.
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4. Proponer alternativas que coadyuven a mejorar los procesos de atencion al
cliente del departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa

Publica Mancomunada Aguapen E.P.

1.7 HIPOTESIS

Ho: La influencia de la restructuracion de procesos estratégicos contribuye a
mejorar la calidad del servicio al cliente del departamento de Participacion

Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

1.7.1 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE
e Procesos estratégicos
VARIABLE DEPENDIENTE

e Participacion Comunitaria
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1.7.2 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES. )
Cuadro 1. PROCESOS ESTRATEGICO
CONCEPT

- VARIABLE
HIPOTESIS ‘ INDEPENDIENTE DIMENSIONES  INDICADORES INSTRUMENTO
La influencia
de la ¢Considera usted que las
restructuraci Son la 1. Politicas politicas del departamento de
on de los manera Participacion Comunitaria | ENCUESTAS
procesos sistematiza 1 Direccion permiten el alcance de metas
estratégicos da de ' organizacionales?
contribuye a direccionar estratégica ENTREVISTAS
mejorar la estratégica 2. Objetivos | ¢(Considera usted que los
calidad del mente a objetivos del departamento de
servicio  al una Participacion Comunitaria son
cliente  del | PROCESOS organizacio claros y alcanzables?
departament | ESTRATEGICOS | n mediante
0 de la
Participacio aplicacion 1. Liderazgo (;Considera usted que los
n del servidores del departamento
Comunitaria liderazgo y de Participacion Comunitaria
de la capacitacio 5 0 o realizan un liderazgo
. Organizacioén :
Empresa n responsable y comprometido
Publica permanente con los objetivos
Mancomuna de sus institucionales?
da Aguapen colaborador 5 Capacitacion
E.P., del es. - ~ap ¢Conoce  usted si el
cantén departamento de Participacién
Salinas, Comunitaria aplica un proceso
provincia de continuo de capacitacion para
Santa Elena el mejoramiento permanente
de la calidad del servicio?

Fuente: Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

Elaborado por: Yagual Vera Fatima Del Rocio
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HIPOTESIS

La influencia
de la
restructuracio
n de los
procesos
estratégicos
contribuye a
mejorar la
calidad del
servicio al
cliente del
departamento
de
Participacién
Comunitaria
de la

Empresa

Publica
Mancomunada
Aguapen E.P.,
del cantén
Salinas,
provincia de

Santa Elena

Cuadro 2. PARTICIPACION COMUNITARIA

VARIABLE ‘ CONCEPTO

PARTICIPA
CION
COMUNITA
RIA

Es el medio por
el cual se busca
satisfacer la
necesidad de una
sociedad,

entregando  un
producto

efectivo y
aplicando un
buen desempefio

organizacional.

DIMENSIONES ‘ INDICADORES

1. Satisfaccion

2. Desempefio
organizacion

al

Calidad en
atencion al
cliente

Procesos

Desempefiio

Funciones

ITEMS

¢En un rango de 1 a 5 como
califica usted la atencion al
cliente por parte de los
servidores del departamento de
Participacion Comunitaria?

¢Como califica usted los
procesos internos del
departamento de Participacion
Comunitaria?

¢Usted se involucra en las
actividades que desempefia el
Departamento de Participacion
Comunitaria, para legalizar el
uso de agua potable?

¢Considera usted que las
funciones de los servidores
publicos del departamento de
Participacion Comunitaria,
guardan coherencia con las
actividades realizadas en la
labor diaria?

INSTRUMENTO

ENCUESTAS

ENTREVISTAS

Fuente: Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

Elaborado por: Yagual Vera Fatima Del Rocio
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SECCION I

MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO TEORICO

Dentro del contexto global en referencia a las administraciones de las empresas
publicas o aquellas que manejan recursos publicos, estas se vinculan directamente
a la prestacion de un servicio a la sociedad. En el estado la base legal que sostiene
la actividad de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P. cuenta con
personeria juridica propia, técnica, administrativa, financiera y patrimonial, regida
por la Constitucion de la RepuUblica, Ley Organica de Empresas Publicas, Cdodigo
Orgénico de Organizacion Autonomia Territorial y Descentralizacion, y demas
Reglamentos, Regulaciones que rigen para su viabilidad normativa.

La Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., situada en la Ciudadela Carolina
del canton Salinas, siendo su jurisdiccion administrativa el territorio integrado por
los cantones Santa Elena, Salinas y La Libertad, tiene un deber primordial que
cumple y es la dotacién de agua potable a la ciudadania. Sin embargo, para un
mejoramiento continuo de sus procesos deben acoplar a su vida laboral un conjunto
de procedimientos que le permitan una evaluacion periédica y dindmica en pos de

mejorar su desempefio laboral para la satisfaccion de sus necesidades.

Cuando se habla de reestructuracion de procesos, es un sinénimo
de reingenieria de procesos por lo cual una administracion de una
empresa o institucion debe volver a revisar su modo de actuar
para buscar posibles errores y corregirlos, considerando
involucrar todos los recursos en funcion del desarrollo
organizacional. En este punto (VACAS, 2002).

Establece una definicidn de reingenieria de procesos en su trabajo de investigacion

de reingenieria de empresas:



(Hammer, 1994) Reingenieria es la revision fundamental y el
redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares
en medidas critica contemporaneas de rendimiento, tales como
costos, calidad, servicio y rapidez. (Pag. 5.3).
Para Annabelle Bodero Ramos en su estudio del trabajo investigativo “Disefio de
un sistema de control de gestion aplicando reingenieria de procesos de una empresa

dedicada a la construccion de obras civiles”, describe a la reingenieria vinculada a

los procesos asi:

(RAMOS, 2012) Un proceso es un conjunto de actividades o
tareas que reciben entradas y con ellas se generan salidas que
corresponden a productos con valor para el cliente. (Pag. 32)

Bajo esta concepcion, la reingenieria de procesos es una labor que conlleva a una
retroalimentacion de aquellas actividades para mejorar un servicio y la

incorporacion de valor agregado para el cliente.

(IZQUIERO, 2011) Menciona en su trabajo de investigacion factores relevantes a

tomar en consideracion sobre la reestructuracion de procesos:

Las empresas suelen plantearse la reingenieria de procesos en
muchas ocasiones demasiado tarde, lo que implica que la mejora
no sea lo suficientemente efectiva, ademas conduce a que las
personas se acostumbren a una manera particular de ver el
proceso y sean mas resistentes a los cambios. (Pag. 3)

Ante esta aseveracion, se crea la necesidad imperiosa de generar cambios
estructurales en las empresas que prestan servicios a una sociedad que cada dia se
hace més relevante y exigente. Por ello la Empresa Publica Mancomunada Aguapen
E.P., solidifica su gestion al permitir la investigacion y andlisis de los procesos
estratégicos y su influencia en la calidad de servicios al cliente a través del Area de
Participacion Comunitaria. De esta manera promueve aquellos cambios que ayudan

al cumplimiento de los objetivos institucionales, administrando y desarrollando un
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sistema integral en la gestion por la prestacion del servicio en beneficio de la
comunidad de la Provincia de Santa Elena.

2.1.1 VARIABLE INDEPENDIENTE. - PROCESOS ESTRATEGICOS

Segln Fred R. David en su libro Administracién estratégica, define a los procesos
estratégicos de la siguiente manera:

(DAVID, 2013) La administracion estratégica se define como el
arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus
objetivos. (Pag. 5)

Cientificamente, el proceso estratégico consta de tres etapas, formulacion,
implementacidn y evaluacion estratégica, estas implican el desarrollo sistematizado
de aquellos lineamientos orientadores de la situacion actual de la organizacion, de
la direccion, del departamento, evaluando sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, para el cumplimiento de las metas propuestas y los

indicadores de medicion.

En el departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., se debe priorizar un sistema de restructuracion de
procesos estratégicos y el cumplimiento de los tres pasos definidos segln la teoria
prescrita, esta programacion servira para estructurar las actividades del Plan Anual

de Politicas Publicas para el siguiente ejercicio fiscal.

2.1.1.1 DIRECCION ESTRATEGICA

Segun Henry Minztberg, en su libro “El Proceso Estratégico” define a direccion

estratégica de la siguiente manera.
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Las direcciones estratégicas establecen la orientacion general de
la empresa y su vialidad méaxima a la luz, tanto que los cambios
predecibles como de los impredecibles que, en su momento,
pueden ocurrir en los &mbitos que son de su interés o
competencia. (Pag. 5)

Dentro del analisis cientifico la direccion estratégica, forma parte de las bases de la
administracion general, en el plano estratégico ayudan a la consecucion de los
objetivos propuestos, guiandola y preparandola ante las eventualidades. En el
departamento de Participacién Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P., la direccidn estratégica permitira realizar acciones aplicando energia
fisica, intelectual, interpersonal, con el Unico fin, de ofrecer servicios y productos
de calidad.

La direccion ejercida por un funcionario dentro de la jerarquia de mandos medios,
es el guia que transmitira mediante el liderazgo, la motivacion en su equipo de
trabajo, implementacion de politicas internas coordinadas con la direccion
comercial, como es la capacitacién al personal, dotacion de equipos, automatizacion

de los procesos y otras acciones, que permitiran cumplir con las metas trazadas.

2.1.1.1.1 POLITICAS

De acuerdo al criterio de Julio Cesar Amaru en su libro fundamentos de

administracion, establece lo siguiente.

(AMARU, 2009)Las politicas se definen como los criterios que
deben orientar a la toma de decisiones para resolver determinados
problemas. Las politicas existen en una jerarquia y en todos los
niveles de la organizacion. Las politicas guian la direccion
general y la posicién de la entidad. (Pag. 207)

Las politicas son pasos a seguir que los administradores de las empresas deben de
aplicar constantemente para el cumplimiento de los objetivos propuestos, es

necesario la fijacion de politicas, coordinacion y difusion para que sean conocidas
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por los nuevos integrantes de la institucion y que sean aplicada por los servidores
publicos catalogados como antiguos para lograr los objetivos a corto, mediano y

largo plazo.

Dentro del departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., las politicas se vinculan estrechamente con la
planeacion estratégica, considerandola como un indicador que permitird medir el
fiel cumplimiento de las metas, con la finalidad de lograr una gestion eficiente y

efectiva, creando nuevas oportunidades de desarrollo institucional.

2.1.1.1.2 LOS OBJETIVOS

Los objetivos de Empresa Pablica Mancomunada Aguapen E.P., indican cuales
son los lineamientos a realizar, en virtud de los mismos, los administradores
deberadn instaurar programas y actividades que permitan ratificar los resultados
deseados por la organizacién. Sin embargo, los componentes de las jerarquias
superiores deben emanar aquellas politicas que sirvan como un plan de accion para

descartar la posibilidad de desvios de objetivos propuestos.

El departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., debe trabajar en planes de accion para el logro de las
metas fijadas a nivel institucional, para ello es muy relevante que el
comportamiento organizacional sea fortalecido por el comportamiento individual

de los servidores publicos.

2.1.1.2 ORGANIZACION

(SOLVAL, 2010) En su trabajo de investigacion define al término organizacion de

la siguiente manera:

18



(SOLVAL, 2010), Organizacion es el establecimiento de la
estructura necesaria para la sistematizacion racional de los
recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion,
correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder
realizar y simplificar las funciones del grupo social. (Pag. # 11)

Organizar, radica en dividir las actividades diarias y atribuir responsabilidades y
autoridad a las personas, con la finalidad de realizar lo planificado, por medio del
recurso humano de la institucion, a través de una eficiente administracion que

conlleve al logro propuesto por la institucion.

2.1.1.2.1 LIDERAZGO

(SOLVAL 2010) En su trabajo de investigacion, considera al liderazgo de la

siguiente manera:

Es el proceso de dirigir las actividades laborables de cada
miembro de un grupo y de influir en ellas, el liderazgo involucra
a otras personas, empleados o seguidores, sino hubiera a quien
mandar las cualidades del liderazgo del gerente serian
irrelevantes; (Pag. # 24)

En lo que se refiere a liderazgo lo podemos definir como el conjunto de habilidades
que posee cada individuo, para incidir en las actividades de las personas, desde el
punto de vista institucional el liderazgo busca que el grupo humano trabaje con
eficiencia y entusiasmo logrando el cumplimiento de las metas y objetivos

propuestos.

El liderazgo de los servidores publicos del departamento de Participacion
Comunitaria de la Empresa Pdblica Mancomunada Aguapen E.P., debe ser
evolutivo y constante, las diferentes dificultades que se presentan dia a dia deben
ser viabilizadas y satisfechas por el talento humano que en base a la aplicacion de

las directrices impartidas por sus jefes inmediatos.
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2.1.1.2.2 CAPACITACION

Segun (ALBERTO CHIAVENATO 2009) En su investigacion la define de la

siguiente manera:

En el pasado, algunos especialistas en recursos humanos
consideraban que la capacitacion era un medio para adecuar a
cada persona a su trabajo y para desarrollar la fuerza de trabajo
de la organizacién a partir de los puestos que ocupan. (Pag. 370).

La capacitacion significa impartir un sin nimero de conocimientos especificos a
grupos de personas de una organizacion, la misma que contribuird al desempefio
eficiente y eficaz de los colaboradores en sus areas de trabajo, adquirir
competencias especializadas, desarrollando destrezas y habilidades en funcion de

la mision institucional y puesto de trabajo.

Para que tenga éxito la Reestructuracion de Procesos, debera gestionarse para el
personal de Participaciébn Comunitaria un plan de capacitacion continua y
permanente, el conocimiento es un eslabon fundamental para sacar adelante este
proyecto, la estrategia del mejoramiento en la calidad de atencion al cliente que se
brindara a la ciudadania serd& medible por el grado de cumplimiento con los

requerimientos ejecutados a corto y mediano plazo.

2.1.2 VARIABLE DEPENDIENTE. - PARTICIPACION
COMUNITARIA
La participacion comunitaria segun Roberto Pifieiro en su trabajo de

investigacion Sustentabilidad y Gobernanza expresa:

(PINEIRO, 2013) “La sociedad humana se debate en una
profunda crisis ligada tanto a la forma en que utilizan y
distribuyen los recursos naturales, como a sus objetivos de
desarrollo” (Pag. # 28).

El ser humano se activa como una fuerza cohesionada considerada por el mercado

como la mejor opcion para satisfacer sus necesidades, siendo un potencial cliente
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en este sentido. La Empresa Pablica Mancomunada Aguapen EP., creada para
satisfacer una necesidad prioritaria, segun los preceptos constitucionales, adhiere a
su estructura el departamento de Participacion comunitaria, como un area de enlace

permanente, entre la comunidad y la empresa.

El area departamental en estudio tiene un proposito fundamental que es proveer de
una efectiva entrega de servicio al cliente, adicionalmente a esta labor y de manera
complementaria, elevar la imagen institucional, sin embargo, los inconvenientes
suscitados en el departamento demuestran un débil direccionamiento de los

objetivos trazados.

2.1.2.1 SATISFACCION DEL USUARIO

Rojas en su trabajo investigativo relaciona la satisfaccion al usuario de la siguiente

manera.

(ROJAS 2007) INDICA.- El usuario esta satisfecho cuando los

servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas

del usuario son bajas o si le usuario tiene acceso limitado a

cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes. (Pag. 1)
El mejorar los indices de satisfaccion del usuario es uno de los objetivos mas
importantes que tiene la Empresa Aguapen E.P., al momento de prestar sus
servicios de buena calidad, la satisfaccién debe ser medible y cuantificable luego
de un andlisis de resultados de una serie de cuestionamientos dados por una
evaluacion que permitira a las autoridades de la institucion tomar los correctivos
necesarios, para que se concatene con el cumplimiento de los objetivos

institucionales.

2.1.2.1.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Stephen P. Robbins, en su libro Supervisién, considera al cliente de la siguiente

manera:
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(ROBBINS, 2008) “El cliente incluye no solo a los externos que
compran los bienes y servicios de la organizacion, sino también
a los internos (como personal o de cuentas por cobrar) que
interactian con y sirven a otros en la organizacion” (Pag. # 45)

La no diferencia entre satisfacer al usuario y al cliente es relevante, el departamento
de participacion comunitaria gestiona la entrega un servicio permanente (agua
potable) hacia los usuarios y el cliente, es considerado como la persona que requiere
obtener un servicio ya sea informacion o requerimiento de servicio, es decir existe

la tendencia de ser un potencial usuario.

El usuario y el cliente deben ser tratados de la misma manera bajo el principio de
celeridad, las Direcciones de la empresa Aguapen Ep., responsables de la
Planificacion, Control Interno, Administracién y Recurso Humano, son los deben
evaluar los procedimientos aplicar en el Area de Participacion Comunitaria con la
finalidad que garantice un buen ambiente de trabajo a mas de ser seguro, sea

armonioso para brindar un buen servicio al cliente interno y externo.

2.1.2.1 1ICALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE

El diccionario enciclopédico LAURROUSE (2009) define la
calidad en atencion: como el conjunto de cualidades que
constituyen la manera de ser de una persona o cosa. Superioridad
en su linea. Nobleza del linaje. Fig. Importancia o gravedad de
alguna cosa. (Pag. 212)

Por lo tanto, la calidad de servicio como la calidad de productos, deben tener
cualidades que son evaluadas de forma individual por el cliente, otorgando una
atencion esmerada que satisfaga las necesidades de los usuarios, mediante la
aplicacion correcta de los procesos funcionales, personal capacitado, planes de
trabajo comprometidos con los intereses de la comunidad, retribuyendo de esta

manera el usuario con el pago de este servicio.
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En el caso del departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., la calidad del servicio se mide en base a la celeridad
de atencién a los tramites requeridos por los usuarios y clientes, caracteristicas
vinculadas con el buen trato, la cortesia, la educacion hacia el ciudadano,
cumplimiento con los requerimientos solicitados por la comunidad, permitiendo
entregar el servicio con valor agregado, considerados en las socializaciones por
capacitacion a la comunidad en el buen uso del servicio de agua potable, su

facturacion por guias domiciliarias y piletas comunitarias.

2.1.2.1.2 PROCESQOS

(SOLVAL, 2010) se refiere al termino procesos de la siguiente manera.

Los procedimientos se dan en todos los niveles de una empresa,
pero son mas frecuentes en los niveles de operacion a diferencia
de las politicas que se dan en los niveles més altos. (Pag. 10)

El proceso es una etapa o fase que se debe seguir para dar cumplimiento a una
accion u objetivo. El proceso es la especificacion de como las actividades se van a

realizar en un tiempo determinado y quien las va a ejecutar.

En el departamento de participacion comunitaria de la empresa publica
mancomunada Aguapen EP., los procesos deben detallar la manera exacta en que
las actividades deben desarrollarse, estas pasan a ser guias de accion de los objetivos

principales de la institucion.

La formulacion de los procesos pertenece a la parte jerarquica superior, quienes
velan por establecer los sistemas metodoldgicos necesarios para obtener una

secuencia cronoldgica para el logro de los objetivos.

2.1.2.2 DESEMPENO ORGANIZACIONAL

(AMOROS EDUARDO, 2013) en su segunda edicion indica que el desempefio

organizacional es:
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Es un procedimiento estructural y sistematico que sirve para medir,
evaluar, e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados
relacionados con el trabajo, asi mismo con el grado de absentismo, con
el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado de la
organizacion y asi podra mejor su rendimiento futuro. (Pag.171)

Sin duda alguna el desempefio organizacional es aquel analisis que se realiza a todos
los empleados de la institucién en el que se determina si cumplieron o no con los
objetivos propuestos en el desarrollo de la gestion, mediante este anélisis se podra
conocer que colaborador es mas eficiente y cual no para a futuro desarrollar un
programa de capacitaciones que estimulen e incremente el nivel de conocimiento

de los empleados, logrando asi el sentido de pertenencia en cada uno de ellos.

El desempefio organizacional es una herramienta que permitira conocer el nivel de
trabajo presentado por las unidades administrativas, financieras y operativas de la
empresa mancomunada Aguapen EP., en el caso del departamento de Participacion
Comunitaria, el resultado de las evaluaciones realizadas a este ente departamental
permitira conocer en qué actividades se presentaron debilidades para poder

fortalecerlas.

2.1.2.2.1 EVALUACION DEL DESEMPENO

(IDALBERTO CHIAVENATO, 2009) menciona que la evaluacion de desempefio

se refiere a lo siguiente:

La evaluacion del desempefio es la valoracion, sistematica de la
actuacion de cada persona en funcidon de las actividades que
desempefia, las metas y resultados que debe alcanzar, las
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. (Pag.243).

La evaluacion de desempefio es el analisis 0 estudio que se realiza a los
colaboradores de una organizacion, con el cual se determina las actitudes, aptitudes,
cualidades y valores con que cuentan cada uno de ellos para realizar las tareas
encomendadas por sus superiores, contribuyendo al logro de los objetivos

propuestos.
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Cuando nos referimos a evaluacién de desempefio, es referirse al diagnostico
individual de cada servidor pablico, en este caso el departamento de Participacion
Comunitaria de la entidad en estudio, sometera a sus trabajadores a un analisis del
cumplimiento de sus actividades en referencia a las responsabilidades que se le ha
asignado para su cumplimiento laboral, estos resultados serviran para que la
institucion dirija un ciclo de capacitaciones en base a las deficiencias de

conocimientos detectados.

2.1.2.2.2 FUNCIONES

Segin (AMARU, 2009) en su libro fundamentos de administracién indica la

siguiente definicion al término funciones:

Que es una actividad comun a todo lo que realiza el ser humano
(familia, negocios, gobierno) y siempre exige algin grado de
planeacidn, organizacion, direccién, coordinacion y control, por
lo tanto, todos deberian aplicarla como norma general. (Pag. 47)

Las funciones son la referencia del tipo de actividad que las personas deberan

cumplir en su unidad administrativa o institucion al que se prestara los servicios.

En el departamento de participaciobn comunitaria de la empresa publica
mancomunada Aguapen E.P., las funciones determinaran la responsabilidad que

deben tener los funcionarios para el cumplimiento de las labores diarias.

Las funciones son una parte de los manuales y normativas que rigen a la entidad y
ayudan mediante las politicas a tener un orden en la cultura organizacional tanto de
quienes dan un servicio (servidores pablicos) y quienes reciben el bien o servicio

(clientes-usuarios).

2.2 MARCO LEGAL

2.2.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, ANO 2008.

Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado.
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1. Garantizar sin discriminacién alguna el efectivo goce de los derechos
establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales en
particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social, y agua
para sus habitantes

Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y ecuatorianos sin

perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley:

6. Respetar los derechos de la naturaleza, preservar un ambiente sano y utilizar los
recursos naturales de modo racional, sustentable y sostenible.

7. Promover el bien comdn y anteponer el interés general al interés particular
conforme al buen vivir.

8. Administrar honradamente y con apego irrestricto a la ley, el patrimonio publico
y denunciar y combatir los actos de corrupcion.

11. Asumir las funciones publicas como un servicio a la colectividad y rendir
cuentas a la sociedad y a la autoridad, de acuerdo con la ley.

12. Ejercer la profesion u oficio con sujecion a la ética.

Art. 227.- La administracién publica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficacia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizaciéon, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia y

evaluacion.

En el articulo 313 inciso 2 de la constitucion, establece que:

(ASAMBLEA, 2008) Los sectores estratégicos, de decision y
control exclusivo del Estado, son aquellos que por su
transcendencia y magnitud tienen decisiva influencia econémica,
social o ambiental y deberan orientarse al pleno desarrollo de los
derechos y al interés social.

Art. 314.- El estado sera responsable de la provision de los servicios publicos de
agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones,

vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la

ley.
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El estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad. EIl estado dispondra que los
precios Y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control

y regulacion.

2.2.2 LEY ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS, ANO 20009.

CONSTITUCION DE LAS EMPRESAS PUBLICAS

(ASAMBLEA, LEY ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS,
2010) Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable
de recursos naturales o de bienes publicos y en general al
desarrollo de actividades econdmicas que correspondan al estado.

Art. 15 Alcance de la responsabilidad del directorio y de los administradores

en general.

En las empresas publicas el cargo de quienes integren los 6rganos de administracion
debe ser compatible entre el interés de la empresa, su desarrollo y del Estado.
Deberan velar por el cumplimiento de los objetivos estatales que se sefialen para
cada empresa, los que podran referirse ademas no econémicos, pero con una
manifiesta rentabilidad social, alcanzada en la medida en que se cumplan los
objetivos previstos en el articulo 2 de esta Ley. Los miembros del Directorio y

administradores estaran sujetos a lo dispuesto en el articulo 233 de la Constitucion.

Novena: Derechos de Usuarios y Consumidores

Los usuarios y consumidores de las empresas prestadoras de servicios publicos
tendran derecho a dirigir solicitudes y requerimientos relacionados con la
prestacion de servicios. Las que deberan considerarse en lo pertinente, en el marco

de los derechos establecidos en la Constitucion de la Republica y ésta Ley.
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223 CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL DE
AUTONOMIA Y DESCENTRALIZACION (COOTAD) (FINANZAS),
ANO 2008.

Art. 277.- Creacion de empresas publicas

Los gobiernos regional, provincial, metropolitano o municipal podran crear
empresas publicas siempre que esta forma de organizacion convenga mas a sus
intereses y a los de la ciudadania; garantice una mayor eficiencia y mejore los
niveles de calidad en la prestacién de servicio publicos de su competencia o en el

desarrollo de otras actividades de emprendimiento.

La creacion de estas empresas se realizard por acto normativo del érgano de
legislacion del gobierno auténomo descentralizado respectivo y observara las

disposiciones y requisitos previstos en la ley que regule las empresas publicas.

La administracion cautelara la eficiencia, eficacia y econdémica, evitando altos
gastos administrativos a fin de que la sociedad reciba servicios de calidad a un costo

justo y razonable.

2.2.4 REGLAMENTO INTERNO DE ADMINISTRACION DE TALENTO
HUMANO DE LA EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA
AGUAPEN E.P., ANO 2005.

Art. 7.- Responsabilidades de los directores de area y jefes departamentales.

Los Directores del Area, son los responsables de la planificacion, ejecucion y
evaluacion del proceso organizacional o unidad administrativa, y deberan por el uso
racional de los recursos, con la obligacion de fomentar y mantener un alto nivel de
productividad, honestidad, ética y disciplina entre los servidores o servidoras a su

cargo.
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En tanto que los Jefes Departamentales, siguiendo las decisiones y directrices de
las Direcciones, son los responsables de desarrollar coordinadamente con ellos, las
estrategias aprobadas por el Directorio o la Gerencia General, dirigiendo las labores

de los departamentos hacia el logro de las metas corporativas.

2.2.5 LEY ORGANICA DE PARTICIPACION CIUDADANA, ANO 2010

El articulo 4 de la Ley Organica de Participacién Ciudadana se establece los

principios de participacion:

La participacion de la ciudadania en todos los asuntos de interés publico es un
derecho que se ejercera a través de los mecanismos de la democracia representativa,

directa y comunitaria.

El ejercicio de los derechos de participacion ciudadana y organizacion social se
regird ademas de los establecidos en la Constitucion, por los siguientes principios:
INFORMACION Y TRANSPARENCIA. - es el derecho al libre acceso de la
ciudadania a la informacion publica, en el marco de los principios de
responsabilidad y ética publica establecidos en la Constitucion y la Ley, sin censura

previa.

2.3 MARCO CONTEXTUAL

El departamento de Participacion Comunitaria se inicio en el afio 2010, surge como
una necesidad imperativa la creacién de una unidad administrativa de apoyo a las
gestiones y ejecucion de proyectos por extension de red de agua potable como parte
del Departamento Técnico y Comercial. Las actividades son bien identificadas, una
de ella es la socializacion con los beneficiarios de los Proyectos de Extension de
Red por Ejecutarse y la entrega de Piletas Comunitarias a los predios que no estan
posesionados legalmente ante los GAD Municipales, esto permite una interaccion

directa entre institucion y comunidad.
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Una de los principales factores que muestran debilidad en el Departamento de
Participacion Comunitaria, son los constantes cambios del recurso humano por
temas politicos, esto no ha permitido que esta unidad administrativa tenga una
estructura organizacional definida, aleatoriamente a esto, las funciones no estan
bien definidas, no existe una segmentacion de las responsabilidades adquiridas a
través de los requerimientos solicitados por la comunidad de los tres cantones, lo

que conlleva al desconocimiento del avance o el estado de los requerimientos.

El recurso humano del departamento no esta lo suficientemente capacitado para
realizar las labores diarias, y los procesos no estan regularizados formalmente ante
la Direccion Comercial, Gerencia y el Directorio de Aguapen E.P., causando un
débil servicio al cliente, por no existir el orden sistematico de acciones, a esto se
suma la falta de una mision, vision, objetivos y estrategias como lineamiento

orientador.

El trabajo en equipo con la Direccion Técnica, permite tener una idea clara de las
actividades planificadas, donde el departamento en estudio estd comprometido en
labores de ubicacion de los predios a través de los censos con la Unidad de Catastro
de la propia institucion, inspecciones de factibilidades, recopilacion de
documentacién catastral municipal, suscripcion de contratos y requerimientos de
unidades de medicion. En cambio, por la entrega de piletas comunitarias el personal
de Participacion Comunitaria debe gestionar la conformacion de directivas para la

administracion y recaudacion del servicio de agua potable.

Estas actividades tienen un débil proceso de retroalimentacion de los objetivos
planificados vinculados a los proyectos en estudio, aprobacién y ejecucion,
considerando que es relevante la presentacion de documentos que deben estar
cronoldégicamente ordenados, con la finalidad de obtener y entregar informacion
oportuna en tiempo real, para la toma de decisiones de los responsables en justificar

la entrega de un servicio a determinado sector de la colectividad.
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La falta de comunicacion interdepartamental, no permite orientar e informar el
estado del requerimiento solicitado por los usuarios que visitan las instalaciones de
la empresa publica mancomunada Aguapen EP., por lo tanto crea desgaste en la
imagen de la institucién, denotando carencia de compromiso en servir al usuario
por parte de los servidores publicos, falta de sinergia y responsabilidad en el
desarrollo de los planes de trabajo que afectan la comunicacion y el alcance de

objetivos planteados.

El presente trabajo de investigacion permitira al departamento de Participacion
Comunitaria implementar procesos estratégicos innovadores que ayuden al
cumplimiento de los objetivos desde su inicio hasta su fin, capacitacion continua al
personal por cambio de actitud, elaborar su planificacion de trabajo anual,
seguimiento por parte de control interno en el cumplimiento de sus indicadores,
contribuir con nuevos instrumentos de caricter normativo, redisefiar
procedimientos administrativos, restructuracion de sus procesos que conllevan al
mejoramiento del servicio con una atencion oportuna para los diferentes

requerimientos solicitados por los clientes y usuarios.
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SECCION 111

METODOLOGIA

En este capitulo se explica la metodologia aplicada en el desarrollo de este trabajo
de investigacion, segun Ezequiel Ander en su libro Aprende a investigar establece
a la metodologia de la siguiente manera:

(INVESTIGAR, 2011) Es la estrategia cognitiva que indica el
camino que se va a seguir en esa basqueda, o sea, los
procedimientos a utilizar, expresada a través de las exigencias de
las normas y reglas genéricas de actuacion cientifica. (Pag. 20)

Aplicando la metodologia se pudo utilizar herramientas tedricos practicas que
direccionaron el presente trabajo a tener un enfoque sostenible y metddico, es
necesario indicar que con el uso de las técnicas y procedimientos se pudo analizar
los procesos estratégicos y su influencia en la calidad del servicio al cliente del
departamento de Participacién Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada

Aguapen E.P.

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio metodico aplicado en el presente trabajo de investigacion permitio
fundamentar un estudio cientifico sistematizado de las variables cuestionadas, de
esta manera se obtuvo un analisis cualitativo y cuantitativo, tomando en

consideracion el ambiente interno y la perspectiva externa de la empresa publica.

Dentro del disefio de investigacion es necesario detallar que el método cualitativo
permitio la aplicacion de aquellos instrumentos que sirven para la recoleccion de
datos, estos fueron procesos dinamicos que permitieron un contacto directo con

aquellas personas que se encuentran inmersos en la problematica.



El método cuantitativo ayudd a establecer aquellas medidas que permitieron
obtener datos de quienes brindan el servicio a la comunidad, en este caso los
directivos y servidores publicos, tanto el enfoque cualitativo como el cuantitativo

consolidaron un trabajo metodico - cientifico en todas sus partes.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 POR EL PROPOSITO

3.2.1.1 INVESTIGACION APLICADA

Se utilizo este tipo de investigacion para ahondar en la problematica, determinar
desde su interior los motivos que generan aquellas consecuencia y efectos que la
ciudadania las concibe como factores negativos y que quienes integran el
departamento de Participacion Comunitaria, deberan analizar y evaluar las
tendencias que proponen mejoras y reconsideran los objetivos. Para el proceso de
aplicacion de este tipo de investigacion se ayud6 con las diferentes
conceptualizaciones cientificas y normativas vigentes en el estado ecuatoriano, de

esta manera se fortalecié todo el proceso del presente trabajo de investigacion.

3.2.2 POR EL LUGAR

3.2.2.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

Se utiliz6 este tipo de investigacion por cuanto se necesitd verificar los diferentes
documentos que permitieron esclarecer los procesos estratégicos existentes y los

resultados obtenidos por el departamento de Participacion Comunitaria.

Para la viabilidad de la aplicacion del tipo de investigacién aplicar, se agrupo las
fuentes de informacion para conocer el impacto en el usuario por parte del servicio
al cliente ofrecido a través de personal que integra el departamento de Participacion

Comunitaria.
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Considerada como una estrategia, sobre realidades teodricas y empiricas, con la
finalidad de crear procedimientos que influyen en un posicionamiento positivo de
imagen institucional a través de un servicio integral y de calidad hacia la ciudadania,
contando con un personal técnico, profesional y con alto nivel de compromiso

comunitario.

3.2.3 POR EL NIVEL

3.2.3.1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Este tipo de investigacion permitié analizar los escenarios de manera concreta y
ordenada, considerando el problema principal del departamento de Participacion
Comunitaria y su efecto en el servicio al cliente. En esta parte se describi6 cada sub
problema y se ayudo con las técnicas de recoleccion de datos como la entrevista y

la encuesta.

3.2.3.2 INVESTIGACION CORRELACIONAL

En el presente trabajo, este tipo de investigacion ayudo a relacionar las dos variables
halladas, “Procesos Estratégicos” y “Participacion Comunitaria”, evaluando el
grado de asociacion entre ellas y a cuantificar los resultados obtenidos de la serie

de cuestionamientos establecidos en las técnicas de recoleccién de informacion.

3.3 METODOS DE INVESTIGACION

3.3.1 METODO INDUCTIVO

Este método ayudd a analizar las distintas problematicas encontradas en el
departamento de Participacién Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P., de esta manera se compendio las particularidades para consolidar las
posibles soluciones, las mismas que seran aplicadas en virtud de los objetivos

propuestos por esta area.
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3.3.2 METODO DEDUCTIVO.

Para la aplicacion de este método se procedio a analizar aquellas consecuencias que
se pudieron percibir de parte de los clientes directos del departamento de
Participacion Comunitaria de la Empresa Pablica Mancomunada Aguapen E.P., asi

se obtuvo un razonamiento légico entre el problema general y los particulares.

3.3.3 METODO DE ANALISIS

Aplicando este método, se pudo estudiar las variables cuestionadas y aquellos
indicadores que ayudaron a viabilizar tanto la guia de entrevista como la encuesta,
de esta manera se pudo conseguir una explicacion de las diferentes problematicas y

se obtuvo de manera especifica conclusiones efectivas del trabajo investigativo.

3.3.4 METODO DE SINTESIS

Este método sirvié para enlazar aquellos resultados producto de un analisis
minucioso de cada problematica existente y se compendio en un solo instrumento,
permitiendo determinar qué factores fueron mas relevantes en el estudio de los
procesos estratégicos vinculados al servicio al cliente de la Empresa Publica

mancomunada Aguapen E.P.

3.3.5 METODO HIPOTETICO- DEDUCTIVO

En la actualidad, segun la diversidad de los paradigmas en el proceso investigativo,
fue necesario utilizar este método que complementé y solidificé el tema de
investigacion y ayudo a relacionar los demas métodos investigativos en el proceso

del trabajo.
Fue muy importante utilizar el presente método de investigacion, permitié la

correlacionar las hipdtesis en estudio, para poder concluir de acuerdo a los hechos

mas relevantes esclarecidos en el proceso y trayecto de la investigacion. En el
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Departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada
Aguapen, EP., se confrontd los resultados de los procesos estratégicos en relacion

a la participacion comunitaria.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1 ENCUESTAS

Este instrumento fue un factor relevante en el proceso investigativo, con
especificidad en el momento de obtener informacidén de primera mano con los
ciudadanos del area de atencion al cliente. Aquel contacto directo con las personas
permitio al investigador percibir la honestidad del encuestado con respecto a las
preguntas realizadas y que evidencie la realidad del servicio representado por el
personal que integra el Departamento de Participacién Comunitaria.

3.4.2 ENTREVISTA

El uso de esta técnica fue muy importante, porque permitio el contacto cercano con
aquellas personas que realizan la labor diaria en el departamento de Participacion
Comunitaria y aquellos Directivos de la entidad, permitiendo conocer de cerca que
piensan con respecto de aquellos procedimientos internos que brindar un servicio a
la ciudadania, analizar con ellos si cumplen las expectativas trazadas en una

planificacion de trabajo.

La recopilacion de informacion de aquellas preguntas realizadas, abrié un panorama
méas claro que permitid una conclusion mas exacta de la situacion actual del

departamento en estudio.

3.4.2.1 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Para la viabilidad del uso de los instrumentos de investigacion como la entrevista y

encuesta, se utilizo la guia de entrevistas y encuestas.
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GUIA DE ENTREVISTA

Este instrumento se aplico con los servidores publicos de la entidad y se basé en
hacer preguntas abiertas con el fin de obtener criterios fundamentados por parte de
quienes tienen la responsabilidad directa de dar un servicio satisfactorio a la
ciudadania. Estas respuestas sirvieron para procesar la informacion mediante el

método cualitativo.

ENCUESTAS

El uso y aplicacion de esta técnica sirvio para obtener informacion de parte de
aquella ciudadania que se da cita en las instalaciones de la empresa publica y las
respuestas fueron realizadas entre cinco posibles soluciones pudiendo de esta

manera procesar la informacion mediante el uso de tablas y graficos dindmicos.

3.5 POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 POBLACION

La poblacion inmersa en el estudio investigativo fueron los servidores pablicos de
la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., y la ciudadania de la cabecera
cantonal. Para la viabilidad se establecio sesiones con representantes de la sociedad
civil que continuamente realizan requerimientos a la entidad por diferentes
problematicas y que necesariamente deben ser atendidos por el departamento de
Participacion Comunitaria.

Tabla 1. POBLACION

Descripcion NuUmero

Servidores Publicos de la Entidad 11
Salinas 408
Libertad 391
Santa Elena 169
Total 968

Fuente: Empresa PUblica Mancomunada Aguapen E.P.
Elaborado por: Yagual Vera Fatima Del Rocio
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3.5.2 MUESTRA

En aplicacion a la definicion de la muestra, se procede a delimitar la poblacion a

estudiar considerando que cualquier persona dentro de este campo escogida al azar

tiene la misma probabilidad de ser elegido.
Tabla 2. MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Encuesta

Descripcion NUmero
Salinas 408
Libertad 391
Santa Elena 169
Total 968
Descripcion Numero
Servidores Publicos de la Entidad 4

Total

Fuente: Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.
Elaborado por: Yagual Vera Fatima Del Rocio

GRAFICO N° 1 MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Matriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de

confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

N [ta_mano del 968 Escriba aqui el tamaiio del universo
universo]
[p [probabilidad de 05 Escriba aquiel valorde p
ocurrencia] !
Nivel de z(1-
Confianza (alfa) | 1%/2 | aifaj2) . 2(1--2))?
0% 005 | 164 hz " donde: m= PP -
95% 0,025 1,9 1 n, d
97% 005 | 217 N
99% 0,005 2,58

Matriz de Tamafios muestrales para un universo de 968 con una p de 0,5

Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza 100% | 9,0% | 8,0% | 7,0% | 6,0% | 50% | 4,0% | 3,0% | 2,0% | 1,0%
90% 63 76 95 120 | 157 23 | 422 | 614 | 846
95% 87 106 | 130 | 163 [ 209 @ 3710 | s08 | 690 | 879
97% 105 126 | 155 | 192 | 244 418 | 556 | 728 | 8%
99% 142 169 | 205 | 251 | 313 | 394 | 501 | 635 [ 785 | 915

Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera
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n= 275 personas a encuestar.
El nimero de personas a ser encuestadas es de 275, cuyo nivel de confianza

obtenido en el calculo de la muestra es del 95 %, con una probabilidad de ocurrencia

del 0,5 considerando un error maximo de estimacion del 5 %.
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SECCION IV

RESULTADOS

Para la obtencion de los resultados de la investigacion, se utilizo las técnicas de
recopilacion de informacion tales como, la entrevista y la encuesta; y para el
procesamiento de la informacion se utilizé tablas y gréaficos dindmicos con sus

respectivos andlisis individuales que se refieren al problema o situacién encontrada.

La entrevista se direccion a la parte directiva de la Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P., especificamente a los miembros del departamento de Participacion
Comunitaria y los Directores Departamentales asociados directamente con este
departamento, mientras que la encuesta se direccion0 a lideres de la sociedad civil
que conforman la parte usuaria y de clientela en general que se da cita dia a dia en

esta entidad.

4.1 PARTICULARIDADES DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS
SERVIDORES PUBLICOS DE LA EMPRESA MANCOMUNADA
EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.

1. ¢De qué manera las politicas del departamento de Participacion

Comunitaria conllevan al alcance de metas departamentales?

Politicas exclusivamente no existen en el departamento de Participacion
Comunitaria, las actividades cotidianas se basan en las disposiciones superiores o
las que sean emanadas del inmediato superior (gerente, jefe departamental, jefe
administrativo), y lo establecido como reglamento general interno de la Empresa
Publica Mancomunada Aguapen E.P., sin embargo los servidores pablicos expresan
tener amplia voluntad para cumplir con las labores que dia a dia realizan para

satisfacer las necesidades de la ciudadania.



2. ¢Existe algun proceso que obstaculice el alcance que los objetivos del
departamento de Participacion Comunitaria coadyuven al alcance de

los objetivos de la entidad?

En el departamento en si no existe un proceso que obstaculicen los objetivos, lo que
hace falta es que existan procesos sistematizados que ayuden a alcanzar los
objetivos. En ocasiones se trabaja de una manera empirica por la escasez de un
manual de procedimientos o de procesos estratégicos y principalmente de un

lineamiento orientador que sea coherente con la mision y vision institucional.

3. ¢Considera usted que los servidores del departamento de Participacion

Comunitaria mantienen un nivel de liderazgo moderno?

Los servidores de la empresa publica Empresa Publica Mancomunada Aguapen
E.P., especificamente del departamento de Participacién Comunitaria, tienen un
nivel de estudios superiores regular, ademas su ideologia politica, no les permite
administrativamente desenvolverse, pese a esto es necesario para llegar a la
eficiencia administrativa tener bien definidos procesos estratégicos, que al

momento no los tienen.

4. ¢Cuéles son los temas mas relevantes que los servidores del
departamento de Participacion Comunitaria necesitan incorporar en

un plan de capacitacion anual?

Dentro de los temas mas importantes y con vinculo directo para brindar un buen
servicio a la ciudadania estan las normativas difundidas a través de los talleres que
brinda la Contraloria General del Estado, Talleres de Calidad en servicio al cliente,
Retroalimentacion de los procesos Administrativos Comerciales y la ley de
empresas publicas. Estos temas brindaran un apoyo directo y un cambio sustancial
a la manera empirica en la que se han venido desarrollando las actividades laborales

dentro de este departamento.
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5. ¢Los procesos estratégicos de la organizacion permiten una calidad en

atencion al cliente?

Los actuales procesos que se desarrollan son incorporados de acuerdo a la necesidad
que se presenta por el requerimiento del ciudadano, estas no constan como un
esquema sistematizado de procesos, esto es considerado como la principal
secuencia de errores administrativos en las que los servidores publicos realizan
pasos engorrosos para poder satisfacer una necesidad que se puede atender de forma

inmediata.

6. ¢Cual es la periodicidad con que son modificados los procesos internos

del departamento de Participacion Comunitaria?

No se puede considerar modificar los procesos, por cuanto no existen procesos
escritos, los unicos procesos son detallados de manera general por la empresa y
estos deben ser asimilados por los niveles operativos y direcciones departamentales
interactuando con lo que establecen las diferentes normativas conexas que vinculan

el accionar de las instituciones que manejan recursos publicos.

7. ¢Cual es la base legal que rige a la Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P., y qué tipo de influencia genera en los niveles
departamentales?

La Constitucion de la Republica del Ecuador, Cédigo Organico de Ordenamiento
Territorial Autonomia y Descentralizacion, Ley de Empresas Publicas, Ley de
Participacion Ciudadana, Normas de Control Interno de la Contraloria General del
Estado, Reglamento para la Provision, Uso y Prestacion de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado y Drenaje Pluvial en los Cantones de Santa Elena, La
Libertad y Salinas, entre otros, son las leyes competentes para el accionar de la
Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., y por lo tanto son las que brindan

lineamientos generales a los distintos departamentos de la entidad.
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8. ¢Considera necesario un andlisis de los procesos estratégicos y su
influencia en la entrega de un trabajo de calidad a la ciudadania?

Es muy importante contar con un estudio profundo sobre la situacion del
departamento de Participacion Comunitaria, esto brindara a la parte estratégica
saber que es necesario incorporar para convertir a esta unidad departamental en una
base fundamental que dinamice con los clientes y de esta manera se forme

aleatoriamente una imagen institucional solida.

4.2 PARTICULARIDADES DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS
USUARIOS DE LA EMPRESA MANCOMUNADA EMPRESA PUBLICA
MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.

1. ¢Considera usted que los servidores del departamento de Participacion

Comunitaria mantienen un nivel de liderazgo moderno?

Las personas que laboran en el departamento de participacién comunitaria,
muestran un esmero para poder servir a los clientes, sin embargo, es notoria la
necesidad de ser capacitados en areas especificas de conocimiento, esto en
referencia al trato al cliente y el conocimiento de su area especifica de trabajo. El
desconocimiento siempre conlleva a la ocurrencia continua de errores, que los
procesos no fluyan y el desgaste de credibilidad en los funcionarios asignados en
esta unidad.

2. ¢Los procesos estratégicos de la organizacién permiten una calidad en

atencion al cliente?
Los procesos estratégicos visibles o analizados de forma empirica demuestran

debilidades, los clientes tienden a ser atendidos con demora en el servicio requerido,

especificamente en el Departamento de Participacion Comunitaria asimilan la
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celeridad de los servidores publicos como una debilidad, resultando que los
procesos aplicados por los trabajadores y la institucion sean incorrectos. Desgasta
la imagen de la institucion, percibiendo que no existe definicion de metas y

objetivos a cumplir.

3. ¢Cdmo considera usted la empresa en la cobertura del servicio, tiempo

de respuesta y calidad del producto?

Ante lo explicado en las preguntas anteriores, este proceso ciclico es analizado
continuamente y la ciudadania en general llega a una sola conclusion, la empresa
publica debe modernizarse y adaptar a su sistema un modelo administrativo
actualizado que permita acelerar el servicio en calidad- tiempo — respuesta, para

Ilegar a una efectiva gestion de servicio.

44



4.3 PARTICULARIDADES DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS

CIUDADANOS DE LAS CABECERAS CANTONALES

1. ¢Considera usted que las politicas del Departamento de Participacion

Comunitaria permiten el alcance de las metas organizacionales?

Tabla 3. POLITICAS

Variables Frecuencia Porcentaje
Nunca 73 27 %
Rara Vez 202 3%
Algunas Veces 0 0%
Casi Siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 2: POLITICAS
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Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

Mediante la gréafica se verifica que el 73 % de las personas encuestadas piensa que
las politicas internas del departamento de Participacion Comunitaria rara vez
permiten el alcance de las metas organizacionales, mientras que el 27% considera
que las politicas implantadas por el departamento nunca coadyuvan a la satisfaccién
de los clientes. De esta manera se evidencia una débil imagen que la ciudadania
tiene ante el servicio de los trabajadores de la Empresa Publica Mancomunada

Aguapen E.P.
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2. ¢(Considera usted que los objetivos del Departamento de Participacion

Comunitaria son claros y alcanzables?

Tabla 4. OBJETIVOS

Variables Frecuencia Porcentaje

Nunca 73 27 %
Rara Vez 202 3%
Algunas Veces 0 0%
Casi Siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 3: OBJETIVOS

¢Considera ud. que los objetivos del Departamento de
participacion comunitaria son claros y alcanzables?
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Fuente: Sociedad civil — clientes de EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

De acuerdo a los criterios de las personas encuestadas, el 73% de la ciudadania
piensa que los objetivos del departamento de Participacion Comunitaria, rara vez
son claros y alcanzables, mientras que el 27% considera que los objetivos nunca
son claros y alcanzables. Este criterio pone un malestar en la critica de la
ciudadania, quienes reciben un servicio de una Empresa que administra un recurso

del estado, y la constitucion los ampara a exigir un buen servicio.
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3. ¢(Considera usted que los servidores del Departamento de Participacion

Comunitaria realizan un liderazgo responsable y comprometido con los

objetivos institucionales?

Tabla 5. LIDERAZGO

Variables Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Rara Vez 55 20 %
Algunas Veces 18 7%
Casi Siempre 202 73 %
Siempre 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 4: LIDERAZGO
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Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

En la presente grafica se demuestra que el 73% de las personas encuestadas

manifiesta que casi siempre los servidores del departamento de Participacion

Comunitaria realizan sus actividades con liderazgo, el 20 % expresa que rara vez

realizan con liderazgo sus actividades administrativas y el 7% algunas veces sus

actividades realizan con liderazgo. Estas respuestas se contraponen a las anteriores

pues se esperaba una actitud negativa, sin embargo, se podria considerar que, ante

procesos empiricos aplicados por los servidores, estos denotan un caracter servil

ante la ciudadania.
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4. ;Conoce usted si el departamento de Participacion Comunitaria aplica un
proceso continuo de capacitacion para el mejoramiento permanente de la
calidad del servicio?

Tabla 6. CAPACITACION
Variables ‘ Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0%

Rara Vez 275 100 %

Algunas Veces 0 0%

Casi Siempre 0 0%

Siempre 0 0%

Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 5: CAPACITACION
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Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

En la grafica se observa que, de todas las personas encuestadas, el 100% manifiesta

que rara vez el departamento implementa un proceso de capacitacion continua, la

pregunta puso en duda a las personas encuestadas por cuanto cada vez que han

requerido de los servicios del departamento de Participacion Comunitaria, casi

siempre estos servidores publicos denotan desconocimiento del estado de los

tramites, insistiendo por nuestros tramites en maltiples visitas a la institucion.
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5. ¢Usted se involucra en las actividades que desempefia el Departamento de

Participacion Comunitaria, para legalizar el uso del agua potable?

Tabla 7. DESEMPENO

Variables Frecuencia Porcentaje

Nunca 73 27 %
Rara Vez 202 3%
Algunas Veces 0 0%
Casi Siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 6: DESEMPENO
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Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

Del total de las personas encuestadas, el 73% de la poblacion segun lo ilustra la
gréfica, dice que en el departamento de Participacion Comunitaria rara vez realizan
evaluaciones de desempefio laboral para mejorar los procesos, mientras que el 27%
manifiesta que nunca hacen evaluaciones de desempefio a los servidores. De esta
manera se puede evidenciar que los ciudadanos no conocen si la institucion cuenta
con planes de mejoramiento en sus actividades para optimizar la calidad en el

servicio al publico.
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6. ¢Considera usted que las funciones de los servidores publicos del Departamento
de Participacién Comunitaria, guardan coherencia con las actividades realizadas

en la labor diaria?

Tabla 8. FUNCIONES

Variables Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0%
Rara Vez 0 0%
Algunas Veces 78 28%
Casi Siempre 197 2%
Siempre 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 7: FUNCIONES
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Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.

Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

En la grafica se demuestra que el 72% de las personas encuestadas manifiesta que
las actividades realizadas por los servidores publicos de la empresa casi siempre
tienen coherencia con las funciones encomendadas, mientras que el 28% expresa
que las actividades de los trabajadores algunas veces tienen coherencia con las
funciones encomendadas. Estas respuestas se relacionan con la pregunta nimero 3
referente al nivel de liderazgo de los servidores publicos, la ciudadania reconoce la

labor de los servidores publicos.
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7. ¢Como califica usted la atencion al cliente por parte de los servidores del
departamento de Participacion Comunitaria?
Tabla 9. CALIDAD ATENCION AL CLIENTE
Variables ‘ Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 78 28 %
Bueno 197 2%
Muy Bueno 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 8: CALIDAD ATENCION AL CLIENTE
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Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

En la grafica se demuestra que el 72% de las personas encuestadas dice que es muy
buena la atencion al cliente por parte de los servidores publicos del departamento
de Participacion Comunitaria, esto pese a que tambien han considerado en las
preguntas 1, 2 y 5 que no tienen funciones bien definidas y politicas establecidas.
El 28% considera que es regular la calidad de atencién al cliente por parte de los
servidores publicos. De esta manera se denota que los servidores publicos necesitan

un buen direccionamiento para poder laborar efectivamente.
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8. ¢Como califica usted los procesos internos del departamento de Participacion

Comunitaria?

Tabla 10. PROCESOS

Variables ‘ Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 275 100%
Bueno 0 0%
Muy Bueno 0 0%
Total 275 100 %

Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

GRAFICO N° 9: PROCESOS
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Fuente: Sociedad civil — clientes de la EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA AGUAPEN E.P.
Elaborado por: Fatima del Rocio Yagual Vera

En la gréafica se demuestra que el 100% de las personas encuestadas dice que los
procesos internos los califican como regular, esto deja visualizar que el nivel de
satisfaccion es inferior para lo que debe demostrar la empresa. Siendo necesario un
diagndstico sobre la influencia de los actuales procesos estratégicos en la calidad

del servicio entregado a la ciudadania.
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4.3 VALIDACION DE LA HIPOTESIS

De acuerdo a la aplicacion de los procesos metodoldgicos y principalmente del uso
de los métodos cualitativos y cuantitativos, la hipétesis de la investigacion guarda
una relacién intima con el tema investigado, esta relacion debe ser comprobada,
describiendo el tema que se esté investigando y delimitando su sistematizacion. En
este enfoque los objetivos, son vinculantes a la sistematizacion del problema y las

hipétesis especificas y estas se deberdn concluir en relacion con la hipétesis general.

OBJETIVO GENERAL

Revelar cdmo influyen los procesos estratégicos en la calidad del servicio al cliente
del departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica

Mancomunada Aguapen E.P., del cantdn Salinas, Provincia de Santa Elena.

4.3.1 DESCRIPCION DE LA HIPOTESIS.

En el proceso investigativo, se determino la siguiente hipotesis: “Los procesos
estratégicos influyen en la calidad en el servicio al cliente del departamento de
Participacion Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., del

canton Salinas, provincia de Santa Elena”.

La hipdtesis referida ayuda en todo el proceso investigativo a fortalecer el analisis
de los procesos estrategicos del departamento de Participacion Comunitaria,
coadyuva a verificar la incidencia de estos procesos con la calidad que debe
contener el servicio al cliente, enmarcado en las politicas internas existentes en la

Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

Al finalizar el procedimiento de comprobacion de la hipdtesis se verificara la
coherencia total entre el tema investigado y las variables cuestionadas con relacién
a toda la informacion recolectada producto del uso de las técnicas de recoleccion

de informacion.
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4.3.2 PROCEDIMIENTO DEL CALCULO DE LA HIPOTESIS
El siguiente procedimiento del calculo de la hipétesis se la realizo de acuerdo a las
variables cuestionadas, utilizando el programa estadistico SPSS 2.0, obteniendo los

siguientes resultados:

Tabla 11. RESUMEN DEL PROCESAMIENTO DE CASOS

Casos

Validos Perdidos Total

N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje

¢Considera usted que
las politicas del
departamento de
Participacion
Comunitaria
permiten el alcance
de las metas
organizacionales?

275 100,0% 0 0,0% 275 | 100,0%

* ; Usted se involucra
en las actividades
que desempefia el
Departamento de
Participacion
Comunitaria, para
legalizar el uso del
agua potable?

Fuente: Procesamiento de datos — sistema SPSS
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Tabla 12. TABLA DE CONTINGENCIA

Tabla de contingencia ¢ Considera usted que las politicas del departamento
de Participacion Comunitaria permiten el alcance de las metas
organizacionales? * ¢Usted se involucra en las actividades que realiza el
Departamento de Participacion Comunitaria, para legalizar el uso del agua
potable?

¢Usted se involucra en las
actividades que realiza el
Departamento de
Part|C|pa_C|on Comunitaria, Total
para legalizar el uso del agua
potable?
Rara Vez
¢ Considera usted que las 73
politicas del departamento
de Participacion
Comunitaria permiten el 202
alcance de las metas
organizacionales?
Total 275

Fuente: Procesamiento de datos — sistema SPSS

Al aplicar el procedimiento del calculo mediante la prueba chi-cuadrado, entre las
variables “Restructuracion de Procesos Estratégicos” y “Participacion

Comunitaria”, se plante6 las siguientes hipotesis:
Hi 1. Las teorias cientificas permiten el buen estudio de los procesos
estratégicos vinculado al mejoramiento del servicio en el departamento de

Participacion Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

Hi 0: El lineamiento orientador incide en la administracién departamental de la

Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.
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Tabla 13. PRUEBA DE CHI - CUADRADO

Pruebas de chi-cuadrado

0 0 J. € (. eéxd
0 O pliale pliale ela
Chi-cuadrado de
275,0002 1 ,000
Pearson
Correccion por
269,895 1 ,000
continuidad®
Razo6n de
318,277 1 ,000
verosimilitudes
Estadistico exacto
,000 ,000
de Fisher
Asociacion lineal
274,000 1 ,000
por lineal
N de casos validos 275

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 19,38.
b. Calculado s6lo para una tabla de 2x2.

Se obtiene que el valor de la prueba de Chi-cuadrado es de 0,00 (inferior a 0,5) por
lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se concluye que existe una relacion muy

significativa entre las variables.

Se debe acotar que, entre las respuestas de las preguntas realizadas, existié 5
posibles respuestas en rangos de 1 a 5, sin embargo, los encuestados escogieron
solo entre dos opciones, asegurando sus respuestas y fundamentandolas a su

criterio.
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SECCION V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONTEXTO DE LA NOVEDAD CIENTIFICA

En el trayecto del trabajo de investigacion se aplicd las diferentes herramientas
metodoldgicas investigativas existentes, estas sirvieron para dar veracidad de los
datos involucrados en todos los procesos realizados para la viabilidad del tema
investigativo, esto permitid poner en préctica los conocimientos técnicos,
cientificos y legales que amparan las diferentes actividades por las que fueron

creadas las empresas publicas.

Con el ejercicio de la metodologia, se corrobord que la restructuracion de los
procesos estratégicos tiene total relacion con la variable de Participacion
Comunitaria en el estudio del departamento de Participacion Comunitaria de la
Empresa Pablica Mancomunada Aguapen E.P., el uso de estas herramientas
técnicas investigativas como las de recoleccion de informacion, que ayudaron al

procesamiento de la comprobacidn de la hipétesis.

Dentro de los tipos de investigacion, aplicada, documental, descriptiva,
correlacional, ayudaron a identificar aquellas acciones elementales que
demostraban la problematica existente, procediendo a simplificarlas,

descomponerlas y unirlas para determinarlas en una sola problematica central.

Los resultados de la totalidad de este trabajo cumplen y se ajusta a los estandares
académicos, técnicos y cientificos que debe contener esta actividad, por lo tanto,
esta sirve como un punto de referencia para la realizacion de propuestas que
coadyuven al fortalecimiento departamental de las diferentes areas de la Empresa
Publica Mancomunada Aguapen E.P.



5.2 CONCLUSIONES Y DISCUSION

5.2.1 CONCLUSIONES

1. La ciudadania expresé que las politicas del departamento de Participacion
Comunitaria no estan bien establecidas y que estas son un factor
determinante para el débil proceso de evaluacion de desempefio de los

servidores de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

2. El estudio realizado en el departamento de Participacion Comunitaria de la
Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., muestra debilidad en los
controles internos por seguimientos en los procesos y actividades, lo que no
permite una guia de accion sistematizada y continua para los diferentes

compromisos adquiridos por peticién de la ciudadania.

3. La ausencia de capacitacion en los servidores publicos que integran el
departamento de Participacién Comunitaria debilita el enfoque estratégico
de esta unidad y por consiguiente se imposibilita el logro de los objetivos

institucionales.

4. El nivel de liderazgo incide en la entrega de servicio de calidad a la
ciudadania, esto genera un efecto adicional en las actividades desempefiadas

por los servidores publicos.

5.2.2 DISCUSION

La Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., tiene su jurisdiccion en la
provincia de Santa Elena, especificamente en el cantdn Salinas, en la cual no se ha
desarrollado un analisis sobre la incidencia de los procesos estratégicos en la
entrega de un servicio de calidad de la institucion por parte del Departamento de

Participacion Comunitaria. Para ello se utilizé una serie de procesos metodicos
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existentes con la que se obtendra un documento de alta relevancia, la misma servir

para diferentes estudios en el &ambito institucional.

En consecuencia, la no existencia de procesos estratégicos en la unidad
departamental, no permite obtener una guia metodoldgica de acciones, esto puede
mejorar con la complementacion o adaptabilidad de una restructuraciéon de los
procesos institucionales y los lineamientos orientadores para hacer prevalecer el

buen servicio que el departamento en estudio que debe dar a los clientes y usuarios.

Sin embargo, esto generaria una serie de reacciones en los servidores publicos, que
han sido privilegiados en ocupar una plaza de trabajo y evidencian sus diferencias
politicas, generando la resistencia al no respetar la verdadera identidad de cultura
organizacional institucional, ante ello es necesario que las autoridades competentes,
influyan en el buen direccionamiento a través de la Direccion de Talento Humano

de la institucion.

Es recomendable que la Gerencia en conjunto con las Direcciones Comerciales y
Talento Humano trabajen en un plan de accion que contenga objetivos, actividades,
estrategias y sobre todo indicadores de cumplimientos que permitan evaluar, medir

y verificar el cumplimiento de los objetivos departamentales e institucionales.

5.2.3 ALCANCE

1. Implementar procesos estratégicos en el departamento de Participacion
Comunitaria, que permitira a los servidores publicos dos cosas muy
importantes; primero a dar un servicio efectivo a los clientes y segundo
impulsara el logro de los objetivos de la entidad.

2. Establecer funciones enmarcadas en actividades y competencias
especificas, por lo tanto, al tener detalladas las funciones en el departamento
de Participacion Comunitaria permitird controlar la duplicidad de

actividades entre servidores publicos.
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3. Los elementos orientadores permiten otorgar un enfoque futurista y
delimitar con especificidad lo que se va a desempefar una entidad, esto
permitiria que el departamento de Participacion Comunitaria tenga una
vision a mediano, corto y largo plazo, concordante con la mision, vision y

objetivos institucionales.

4. La aplicacion de un buen direccionamiento por parte de los jefes
departamentales otorgara seguridad a los servidores publicos y se mostrara
un cambio en el ambiente laboral por cuanto el poseer un buen liderazgo y
alimentar continuamente este valor mejoraria la productividad en sus

labores.

5.3 RECOMENDACION Y PROSPECTIVA

5.3.1 RECOMENDACION

1. Establecer procesos estratégicos para el departamento de Participacion
Comunitaria de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., con el fin
de determinar los enfoques administrativos necesarios para el cumplimiento

de sus fines.

2. Delimitar las funciones especificas de los integrantes del departamento de

Participacion Comunitaria para que se coadyuve a un proceso sistematizado.

3. Proponer un plan de capacitacion para el mejoramiento continuo de la

productividad laboral y el maximo desempefio administrativo.

4. Determinar una linea orientadora para el departamento de Participacion

Comunitaria de la Empresa Pablica Mancomunada Aguapen E.P., que guie
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el accionar de esta unidad concordante con los principios establecidos en la
Constitucion y la Ley.

5.3.2 PROSPECTIVA

El departamento de Participacion Comunitaria tendra un giro sustancial en el lapso
de 365 dias, posterior a la aceptacion del presente trabajo de investigacion y a la
aplicacion de las conclusiones y recomendaciones en todas sus partes, los cambios
previstos se visualizaran desde los servidores puablicos hasta los altos mandos,
generando una reaccion favorable para los demas departamentos y por

consecuencia se mejorara contundentemente la imagen institucional.

La ciudadania tendrd un concepto diferente sobre la entidad que le brinda un
servicio primario, al asimilar un trato diferente y un mejoramiento en la calidad del
servicio brindado por los servidores del departamento de Participacion

Comunitaria.

Siendo la Provincia de Santa Elena, beneficiada por el trabajo social que realiza la
Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P. a través del Departamento de
Participacion Comunitaria, se evaluaron sus actividades a través del proceso
investigativo dando como resultado de un muestreo realizado en la poblacion del
Canton La Libertad, que debe iniciar un proceso de mejoramiento departamental e

institucional, mediante la restructuracion y aplicacion de los procesos estratégicos.

5.3.3 ALCANCE

1. La implantacién de procesos estratégicos ayudd a la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., a mejorar los servicios a nivel institucional y
los aplicados en el departamento de Participacion Comunitaria género

cambios que coadyuvaron al fortalecimiento general.
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2. La delimitacion de funciones de los integrantes del departamento de
Participacion Comunitaria gener6 cambios en la cultura organizacional y
fortalecid la seguridad en el trabajo y aleatoriamente mejor6 el ambiente

laboral.

3. Los elementos orientadores mejoraron el nivel de direccionamiento del
departamento de Participacién Comunitaria y permitio correlacionar aquel

lineamiento con los elementos institucionales.
4. El plan de capacitacién mejoro el nivel de conocimiento de los servidores

publicos y optimiz6 los recursos de la entidad coadyuvando a la satisfaccion

del cliente.
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Anexo 1. Fotos de aplicacion de entrevista a funcionarios de Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., Ing. Gino Farfan Pazos, Gerente General.

Anexo 2. Aplicacion de entrevista a funcionarios de Empresa Pablica
Mancomunada Aguapen E.P., Lcda. Susana Dunkley Tomala, Directora
Comercial.




Anexo 3. Aplicacion de entrevista a funcionarios de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., Ing. Jofre Gutiérrez, Director Técnico.

= |

Anexo 4.Aplicacion de entrevista a funcionarios de Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., Sr. Alberto Infante, Supervisor del Area de
Catastro.




Anexo 5. Colaboradores del Departamento de Participacion Comunitaria de la
Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.

»
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Anexo 6. Entrevista a beneficiarios del Proyecto de Extension de Red de Agua
Potable, Sector de Santa Catalina del Cantdn La Libertad




Anexo 7. Socializaciones de los Proyecto de Extension de Red de Agua Potable.




TEMA

INCIDENCIA
EN LA
REESTRUCT
URACION
DE
PROCESOS
ESTRATEGI
COS PARA
EL
DEPARTAM
ENTO DE
PARTICIPAC
ION
COMUNITA
RIA EN LA
EMPRESA
AGUAPEN
E.P.,
CANTON
SALINAS,
PROVINCIA
DE SANTA
ELENA, ANO
2015

PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera el influyen los
procesos estratégicos en la
calidad en el servicio al cliente
del departamento de
Participacion Comunitaria de la
Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P., del canton
Salinas, provincia de Santa
Elena 2015?

Cuadro 3.Matriz de Consistencia

OBJETIVO

OBJETIVO GENERAL

Revelar cémo influyen los
procesos estratégicos en la
calidad en el servicio al
cliente del departamento de
Participacion Comunitaria de

la Empresa Plblica
Mancomunada Aguapen
E.P., del cantén Salinas,

provincia de Santa Elena

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

Los procesos estratégicos
influyen en la calidad en el
servicio al cliente del
departamento de
Participacion Comunitaria de
la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen
E.P., del canton Salinas,
provincia de Santa Elena

VARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE:

PROCESOS
ESTRATEGICOS

INDICADORES

Nivel de
Liderazgo

Total de
capacitaciones
recibidas

PROBLEMA ESPECIFICO 1
¢De qué manera influyen las
teorias cientificas en el estudio
de los procesos estratégicos en
cuanto al mejoramiento del
servicio del departamento de
Participacion Comunitaria de la
Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P.?

PROBLEMA ESPECIFICO 2
¢De qué manera influye el
lineamiento orientador en la
administracién departamental de
la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P.?

OBJETIVO ESPECIFICO
1

Fundamentar teéricamente
el estudio de los procesos
estratégicos en cuanto al
mejoramiento del servicio
del departamento de
Participacion Comunitaria
de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen
E.P.

OBJETIVO ESPECIFICO
2

Determinar la influencia del
lineamiento orientador en la
administracion
departamental de la Empresa
Pablica Mancomunada
Aguapen E.P.

HIPOTESIS ESPECIFICO
1

Las teorias cientificas
permiten el buen estudio
delos procesos estratégicos
vinculado al mejoramiento
del servicio en el
departamento de
Participacion Comunitaria de
la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P.
HIPOTESIS ESPECIFICO
2

El lineamiento orientador no
incide en la administracion
departamental de la Empresa
Pablica Mancomunada
Aguapen E.P.

VARIABLE
DEPENDIENTE:

PARTICIPACION
COMUNITARIA

Total de procesos

Total de clientes
satisfechos

Fuente: Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P.
Elaborado por: Yagual Vera Fatima Del Rocio




Anexo 8. Formato de encuesta

OBJETIVO: Determinar el grado de influencia de los procesos estratégicos en
la calidad del servicio al cliente del departamento de Participacion Comunitaria
de la Empresa Publica Mancomunada Aguapen E.P., del canton Salinas,
Provincia de Santa Elena.

DATOS GENERALES
FECHA:

NOMBRES Y APELLIDOS:

SEXO: ‘ FEMENINO ‘ MASCULINO ‘ ‘EDAD: ‘

NUNC | RARA | ALGUNAS CASI SIEMP
A VEZ VECES SIEMPRE RE

POLITICAS: ¢Considera usted
que las politicas del departamento
de Participacion Comunitaria 1 2 3 4 S
permiten el alcance de las metas
organizacionales?

OBJETIVOS: (Considera usted
que los objetivos del
departamento de  Participacion 1 2 3 4 5
Comunitaria son claros vy
alcanzables?

LIDERAZGO: ;Considera usted
que los servidores del
departamento de Participacion 1 2 3 4 5
Comunitaria realizan un liderazgo
responsable y comprometido con
los objetivos institucionales?

CAPACITACION: ¢.Conoce
usted si el departamento de
Participacion Comunitaria aplica
un  proceso  continuo  de 1 2 3 4 5
capacitacién para el mejoramiento
permanente de la calidad del
servicio?

DESEMPENO:  ;Usted se
involucra en las actividades que
desempefia el departamento de 1 2 3 4 5
Participacion Comunitaria, para
legalizar el uso del agua potable?

FUNCIONES: ;Considera usted
que las funciones de los
servidores publicos del
departamento de  Participacion 1 2 3 4 5
Comunitaria, guardan coherencia
con las actividades realizadas en
la labor diaria?




REGULA BUEN MUY

o BUENO

CALIDAD ATENCION AL
CLIENTE: ;C6émo califica usted la
atencion al cliente por parte de los 1 2
servidores del departamento de
Participacion Comunitaria?

PROCESOS: ;{Como califica usted
los  procesos internos  del 1 2 3 4 5
departamento de Participacién
Comunitaria?




Anexo 9. Formato de Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

OBJETIVO: Determinar el grado de influencia de los procesos estratégicos en la calidad del
servicio al cliente del departamento de Participacion Comunitaria de la Empresa Publica
Mancomunada Aguapen E.P., del canton Salinas, provincia de Santa Elena.

DATOS GENERALES
FECHA: INSTITUCION: EMPRESA PUBLICA
MANCOMUNADA AGUAPEN
E.P.

NOMBRES Y APELLIDOS:
CARGO:

SESIONES PUBLICAS
¢ Cuéntas peticiones recibe el
departamento semanalmente?

02 | (35 | (68) | (9-11) | (12-més)

CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

¢Cudl es el porcentaje de
cumplimiento de las peticiones (1-20) | (21-40) | (41-60) | (61-80) | (81-100)
recibidas semanalmente?

1. ¢De qué manera las politicas del departamento de Participaciéon Comunitaria conllevan al
alcance de metas departamentales?

2. (Existe algun proceso que obstaculice el alcance que los objetivos del departamento de
Participacion Comunitaria coadyuven al alcance de los objetivos de la entidad?

3. ¢Considera usted que los servidores del departamento de Participacion Comunitaria mantienen
un nivel de liderazgo moderno?

4. ¢Cuales son los temas mas relevantes que los servidores del departamento de Participacién
Comunitaria necesitan incorporar en un plan de capacitacion anual?

5. ¢Los procesos estratégicos de la organizacion permiten una calidad en atencion al cliente?

6. ¢Cudl es la periodicidad con que son modificados los procesos internos del departamento de
Participacion Comunitaria?

7. ¢Cual es la base legal que rige a la empresa mancomunada Empresa Publica Mancomunada
Aguapen E.P., y qué tipo de influencia genera en los niveles departamentales?

8. ¢Considera necesario un analisis de los procesos estratégicos y su influencia en la entrega de
un trabajo de calidad a la ciudadania?
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