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RESUMEN

El proyecto esta enfocado a la implementacion del Cuadro de Mando Integral en una
institucion municipal de la ciudad de Daule que tiene bajo su responsabilidad dotar de
agua potable y alcantarillado a todos los habitantes del Cantdn Daule. El objetivo que se
pretende alcanzar mediante el proyecto que se va a realizar es traducir la estrategia de la
institucion publica en un sistema de gestion y medicién por procesos, lo cual los
empleados se veran comprometidos a cumplir la misién y visién de la institucion
publica. Las estrategias que se deben utilizar para obtener los resultados requeridos se
dividen en dos partes estrategias generales y estrategias operativas, las segundas son las
qgue nos daran las pautas para paso a paso lograr cumplir con las primeras. Para el
cumplimiento de estas estrategias se debe utilizar indicadores de gestion los cuales
funcionan como un seméaforo o guia ya que de estar cumpliendo la estrategia propuesta
por la institucion no habra ningun problema mientras que si no se esta llegando hacia
los resultados esperados estos indicadores alertaran a los directivos, con lo cual ellos
podran realizar medidas correctivas de los puntos que se consideren criticos y ademas ir
mejorando continuamente. En estos momentos la institucion no atraviesa un buen
momento econdémico y esto se debe basicamente a una serie de malas decisiones
tomadas por los directivos de la misma, por lo cual es necesario implementar una
herramienta de gestion que permita a los altos ejecutivos de la institucion puablica medir
y monitorear el nivel de desempefio y planes de accion enfocados a las iniciativas

estratégicas
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CAPITULO 1 INTRODUCCION
1.1 ANTECEDENTESDEL ESTUDIO

El proyecto esta enfocado en la aplicacion de un Cuadro de Mando Integral en
los diferentes departamentos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Daule (EMAPA-EP).

El Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard (BSC) es un método
utilizado para llevar el control y medida de las diferentes actividades que se realicen en
una empresa, estas actividades estan en términos de la vision de la empresa asi como las
estrategias que seran empleadas para llegar a alcanzarlas.

EMAPA-EP es una empresa publica por lo tanto sus normas se rigen en
funcién a las Normas de Control Interno dictadas por la Contraloria General del Estado.

La gerencia de la empresa EMAPA-EP tienes bajo su responsabilidad la
correcta administracion de los recursos de la empresa y tiene bajo su cargo la Direccion
de Asesoria Juridica, la Direccion Comercial, la Direccion administrativa Financiera y
la Direccion Técnica, el objetivo de la empresa dotar con calidad a los ciudadanos
Daulefios los servicios de agua potable y alcantarillado bajo las normativas de sanitarias
y ambientales vigentes , de acuerdo al buen vivir, garantizando la confiabilidad y
operatividad de los sistemas, haciéndolos eficientes, oportunos y accesibles. “

La Direccion de Asesoria Juridica tiene bajo su responsabilidad, brindar
asesoria al gerente general y a las demas areas de la empresa y a su vez ayudar en todos
los temas relacionado a asesoria judicial y extrajudicial que pueda tener la empresa.

La direccion administrativa financiera es la encargada de realizar diferentes
funciones por lo cual se divide en diferentes puestos tales como:

A).Talento humano.
B).Contabilidad.
C).Planificacion.
D).Sistemas.
E).Tesoreria.
F).Adquisiciones.

Por lo tanto el &rea de direccion administrativa financiera esta para realizar
tareas como la adquisicién de suministros, el trabajo con el personal por parte del

departamento de talento humano, manejar los ingresos y egresos y los recursos



disponibles de la empresa por medio del departamento de tesoreria, ademas de llevar un
correcto control de la contabilidad en general de la empresa.

La Direccion Comercial tiene como funciones principales gestion una correcta
atencion al cliente, ademas también se encarga de la facturacion e inspeccion del
consumo del bien brindado, cuenta con una cuadrilla de obreros que se encargan de
realizar cortes e inspecciones a los usuarios.

La Direccion Técnica la cual cumple las funciones de brindar un correcto
soporte técnico a los usuarios del sistema de agua potable y alcantarillado del cantén
Daule, y de las plantas que también forman parte de la empresa de agua potable.

Al implementar el Cuadro de Mando Integral en la empresa EMAPA-EP, tiene
como objetivo obtener una mejor medicion y andlisis de las estrategias que seran
implantadas en el mismo para el cumplimiento de los objetivos que tiene la empresa,
midiendo la eficiencia en los procesos y en los resultados finales que se obtienen y
como estos ayudan en general al plan del buen vivir.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El 11 de noviembre del 2011 EI Gobierno Autonomo Descentralizado de Daule
crea la EMAPA-EP mediante Ordenanza Municipal aprobada en segunda instancia y
publicada en la Gaceta Oficial Municipal N.- 08 del 14 de noviembre del 2011, la cual
esta estructurada en aéreas de vital importancia como son: Direccion Juridica, Direccion
Administrativa Financiera, Direccion Comercial, y Direccién Técnica.

Todas esta areas apoyan al sentido de la empresa que es de brindar un servicio
basico como es lo es el dotar de agua potable a todos el sectores de Daule y a algunas
parroquias que lo componen la cabeza cantonal, ademas vende agua en bloque a la
empresa de Lomas de Sargentillo y cobra derecho de participacién a la empresa
Amagua que brinda del servicio de agua potable al sector dela aurora.

Dado que es una empresa una empresa relativamente nueva no cuenta con un
sistema de medicion de metas organizado, para poder dar seguimiento a los proyectos
que se desarrollan en la empresa para cumplir con del plan operativo anual, por esto y
otros aspectos mas la empresa atraviesa algunos problemas.

La empresa no consta con un manual de procedimientos y esto a su vez esto
genera una mala comunicacion entre las areas de la empresa, la mala organizacién y la

falta de comunicacion generan problemas como de distribucidn de tareas, también se ve



asi una baja recaudacién por los servicios prestados generando falta de recursos para la
realizacion de obras y asi no cumple con las estrategias planificadas.

La empresa formula su Plan Operativo Anual , el cual define los objetivos
estratégicos y metas principales del Plan Estratégico Institucional, las metas operativas,
planes y proyectos correspondientes para cada afio, los mismos que estan unidos a los
planes de trabajo de las diferentes areas; asi como también se definen los indicadores
que mediran los resultados de la gestion y el impacto que causara en el cumplimiento
de las metas y objetivos, estos procesos se miden por cumplimiento de metas y no se
evalUa el desempefio de las personas, al realizar este proyecto se realizara una medicién
de este plan estratégico y como aporta al cumplimiento del plan del buen vivir,
implementando un sistema de BSC de manera efectiva para cumplir estas metas dentro
del plazo previsto en la empresa EMAPA-EP.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer el método integrado del Cuadro de Mando Integral en la EMAPA-
EP el cual permitira a los directivos de la empresa medir las actividades de la empresa
en términos de su vision y estrategia, dando a los directivos una vista global del
desempefrio de la empresa.

1.4 OBJETIVOSESPECIFICOS

o Realizar un anlisis de la percepcion del servicio que tienen los clientes internos
y externos acerca de EMAPA-EP

o Diseflar manual de procesos entre las areas de la empresa para organizar el
mismo Yy eliminar desperdicios.

o Reformular el plan estratégico de la empresa un mecanismo para medir, obtener
retroalimentacion y actualizar la estrategia de EMAPA-EP ,

o Establecer los indicadores necesarios que ayuden al control y realizacion de las
actividades a través del cuadro de mando integral.

1.5 JUSTIFICACION

Se desea poder implementar el Cuadro de Mando Integral en EMAPA-EP con
el objetivo de mejorar ciertos procesos internos que no estan saliendo como se los

planea tales como la comunicacion entre areas.



También se desea aumentar la satisfaccion de los clientes elaborando planes de
accion en las principales actividades que los clientes consideren malos por parte de la
empresa hacia ellos.

Mediante la implementacion del Cuadro de Mando Integral se desea lograr
comprometer al equipo de trabajo a cumplir de la mejor manera las estrategias que
lleven al cumplimiento de la vision de la empresa, para lo cual se debe realizar
capacitaciones constantes que colaboren con la mejora continua de la empresa, ademas
del seguimiento de las acciones que realice el personal mediante los indicadores de
cumplimiento.

1.6 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

A principios de los afios 90 un estudio realizado por los profesores americanos
Robert Kaplan y David Norton demostré que los cuadros de mandos estratégicos
utilizados para medir la situacién de una compafiia solo reflejaban indicadores
financieros mas no la forma integral presente o futura de una empresa, se vio la
necesidad de obtener informacion no solo financiera si no que se amplie el sistema de
control estratégico con el fin de saber los resultados de cada proceso que se maneja en
la parte Financiera, Cliente, Procesos Internos, Aprendizaje y crecimiento.

Kaplan y Norton indican “el cuadro de mando integral proporciona a los
directivos de una organizacion, un equipo de herramientas necesarias para llevar a la
organizacion al éxito operacional e institucional futuro. En estos tiempos las
organizaciones liberan una gran lucha en entornos complejos y, por ello, es esencial que
tengan una clara comprensién de sus objetivos y de los métodos que deben ser
utilizados para alcanzarlos. El cuadro de mando integral traduce la estrategia y la mision
de una organizacion en un amplio conjunto de medidas de la actuacién, que
proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica.

El BSC ayuda a traducir la estrategia y mision de una empresa en indicadores
que proporcionan medidas de control, conocimiento y desarrollo de los procesos
internos.

La planificacion de objetivos permitira a la empresa cuantificar, identificar y
establecer los resultados de las metas, desde un corto a un largo plazo, permite

retroalimentar la estrategia de la organizacion y mejorarla.



Actualmente las empresas estan encaminadas en ofrecer més al cliente
generando valor en los servicios dados, se debe disefiar una estrategia de negocios que
permita lograr los objetivos propuestos.

1.7 ALCANCE.

El proyecto de graduacion se fundamenta en el disefio de un modelo de Gestion
por Resultados utilizando la herramienta de control BSC para evaluar el cumplimiento
de los objetivos estratégicos trazados por EMAPA-EP. Se realizard un analisis de las
cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral para alinear la vision y estrategias y
establecer indicadores que nos permitan evaluar el desempefio del personal con las
metas estratégicas de la organizacion en base a informacion real obtenida de las

encuestas, a su vez analizamos el cumplimiento de los planes estratégicos.



CAPITULO 2 MARCO TEORICO
2.1 BREVE RESENA DE EMAPA-EP

La llustre Municipalidad del Canton Daule crea mediante Ordenanza del 15 de
marzo del 2002 y viernes 22 de marzo del 2002 la Empresa de Agua Potable y
Alcantarillado de Daule con personeria juridica de derecho publico y autonomia
administrativa, patrimonial, financiera, operativa y técnica con la finalidad de prestar
servicios de agua potable y alcantarillado, dentro del Plan Cantonal de Desarrollo. EI 11
de noviembre del 2011 se crea la Empresa Publica de Agua Potable y Alcantarillado de
Daule (EMAPA-EP) mediante Ordenanza Municipal aprobada en segunda instancia y
publicada en la Gaceta Oficial Municipal N.- 08 del 14 de noviembre del 2011, formula
su Plan Operativo Anual para el afio 2014, el cual define los objetivos estratégicos y
metas principales del Plan Estratégico Institucional, las metas operativas, planes y
proyectos correspondientes al afio 2014, los mismos que estadn unidos a los planes de
trabajo de las diferentes areas; asi como también se definen los indicadores que
mediran los resultados de la gestion y el impacto que causara en el cumplimiento de las
metas y objetivos.

2.2 MISION:

La EMAPA-EP, tiene como mision dotar con calidad a los ciudadanos
Daulefios los servicios de agua potable y alcantarillado dentro de las normativas
sanitarias y ambientales vigentes, de acuerdo plan del buen vivir, garantizando la
confiabilidad y operatividad de los sistemas, haciéndolos eficientes, oportunos vy
accesibles.

2.3 VISION:

La EMAPA-EP, para el 2017serd una empresa eficiente que dote en un 80%
del servicio de agua potable y alcantarillado con calidad, continuidad, compromiso
social y ambiental a los habitantes del Cantén Daule mediante recursos humanos,

econdmicos Yy técnicos disponibles, garantizando la sostenibilidad de nuestra gestion



2.4 ORGANIGRAMA:

lustracionl.1 Organigrama EMAPA-EP

ESTRUCTURA ORGANICA
EMPRESA Pl]BlICA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE DAULE - EMAPA EP
PROCESD GOBERNANTE
PROCESQ HABILITAMTE DE APOYO
—=

e L

PROCESD HABILITANTE DE ASESORIA

PROCESO AGREGADOR DEVALOR ‘

s
e
E o

Fuente: EMAPA-EP

I

omoE |




2.5 PLANIFICACIONESTRATEGICA:

El Plan Estratégico de EMAPA-EP consta de lo siguiente:
2.5.1 MISION MARKETERA

Eficiencia, continuidad, calidad y accesibilidad en la dotacién de los
servicios de agua potable y alcantarillado a los Daulefios.
2.5.2 POLITICAS
. DESARROLLAR UNA GESTION CONFIABLE Y EFICIENTE AL
SERVICIO DE LA CIUDADANIA

Enfoque de servicio a nuestro cliente para lograr que la ciudadania identifique
a la Empresa como un proveedor confiable y eficaz de los servicios de agua potable y
alcantarillado.
. DESARROLLAR UNA GESTION EXIGIBLE, VERIFICABLE Y
OBSERVABLE

La Empresa fundamenta su gestion en la transparencia de su accionar,
estableciéndose metas y compromisos realistas, con lo cual la ciudadania pueda ejercer
su derecho a la rendicidn de cuentas y exigibilidad de la gestion publica.
. ENMARCAR LA GESTION EN LA OPTIMIZACION Y USO
RESPONSABLE DE RECURSOS PUBLICOS

Potenciar la conciencia de gestionar los recursos publicos con criterios de
austeridad y eficiencia, orientando sus esfuerzos a brindar servicios a costos
eficientes, con eficacia y compromiso social.
. RESPETAR LOS DERECHOS DEL CLIENTE

Una Empresa que fortalece sus capacidades y garantiza los derechos de todos
quienes habitan la ciudad de Daule al tener servicios de calidad.
. PROMOVER LA PARTICIPACION EFECTIVA Y EL COMPROMISO DEL
PERSONAL

Incentivar la integracion y participacion activa de nuestro personal para que, con

entusiasmo Yy responsabilidad, se comprometan con la mision institucional, potenciando

su desarrollo personal y profesional.



2.5.3 VALORES
. EQUIDAD

La Empresa promulga en su accionar el acceso universal a sus servicios por
parte de la ciudadania promoviendo la inclusién social.
. HONESTIDAD

La EMAPA-EP encuentra en la verdad su méaxima expresion. Todas sus
actuaciones se desenvuelven en un ambiente de ética, honorabilidad, confianza
y armonia, garantizando respaldo, seguridad y credibilidad.

. RESPETO

La EMAPA- EP respeta a través de sus acciones, a la ciudadania, su
personal, proveedores de servicios y medio ambiente, valorando sus intereses y
necesidades.

. RESPONSABILIDAD

La Empresa asume un compromiso solidario con la ciudadania de la ciudad de
Daule, considerando a sus clientes como personas con derecho a los servicios aportando
al buen vivir.

. TRANSPARENCIA

La EMAPA- EP actla con claridad y promueve el pleno ejercicio del derecho
de los ciudadanos de estar informados en el desempefio y accionar de su Empresa.
2.6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Los Objetivos Estratégicos influyen en la naturaleza, direccion y sostenibilidad
de la institucién. Es importante recalcar que los objetivos estratégicos se definen lo que
la institucion debe alcanzar para concretar la mision.

2.6.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOSINSTITUCIONALES

1.  Fortalecer laempresa con recursos tecnolégicos, humanos y técnicos.

2. Elevar la productividad con talento humano calificado y comprometido
con laempresa y la sociedad.

3. Desarrollar politicas tarifarias que permita la sostenibilidad financiera
de la empresa.

4.  Lograr la satisfaccion del cliente con la entrega eficiente y continua

de los servicios.
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5. Dotar del servicio de agua potable y alcantarillado a toda la jurisdiccion
del Canton Daule.

2.6.2 OBJETIVOS GERENCIA GENERAL

1. Liderar y monitorear los procesos de gestion empresarial fortaleciendo
una cultura organizacional participativa orientada a la expansion del servicio y lograr la
confianza de nuestros clientes.

2.  Elaborar, ejecutar y controlar el Plan Anual de Contratacion.

3. Reestructurar la Unidad Juridica, adquirir, planear, ejecutar la viabilidad
legal en el marco de la ley los derechos humanos como rectores de nuestra
aplicacion a la ley.

2.6.3 OBJETIVOS TECNICOS

1. Mejorar la distribucion de agua potable en la ciudad de Daule.

2. Mantener en optimo estado y normal funcionamiento las
plantas potabilizadoras de las Parroquias Limonal y Juan Bautista Aguirre.

3. Mantener reservas de agua potable en las Parroquias Limonal y Juan
Bautista Aguirre.

4.  Fortalecer las inspecciones técnicas en la cabecera cantonal y en el
sector de la Parroquia La Aurora.

5.  Garantizar el suministro de agua potable a los domicilios del Cantén
Daule, manteniendo en 6ptimas condiciones las operaciones de la Planta de agua

6.  Aplicar un programa de gestion de seguridad y salud ocupacional.

7. Controlar, supervisar y efectuar la  potabilizacion de agua para el
consumo humano.

2.6.4 OBJETIVOS COMERCIALES

1.  Ampliar la cobertura de los servicios de agua potable y alcantarillado con
una eficiente cobranza y atencion al cliente.

2. Promover la innovacién tecnologica para la mejora de procesos y
sistemas de informacion gerencial y operativa para el buen desarrollo de la empresa.
2.6.5 OBJETIVOS FINANCIEROS/ ADMINISTRATIVOS

1.  Administrar los procesos de recursos financieros y humanos que

permita alcanzar la sostenibilidad de la empresa con equidad social.
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2.7 LEAN MANUFACTURING

Lean Manufacturing es una metodologia desarrollada por Taiichi Ohno en los
afios cuarenta en sus inicios la primera empresa que lo implemento fue Toyota, Lean
Manufacturing es una metodologia que busca eliminar todo tipo de despilfarros
involucrando a las personas que intervienen en los diferentes procesos de la empresa, es
importante definir como desperdicios a aquellas actividades o procesos que utilizan mas
recursos de los realmente necesarios para el desarrollo de las diferentes tareas en el caso
de EMAPA-EP hay diferentes procesos que podrian tener algin tipo de desperdicios
como exceso de procesado, tiempo de espera, movimientos innecesarios entre otros.

Lo que se esta buscando en este trabajo es poder inducir a la alta direccién de
EMAPA-EP a la aplicacion de técnicas que permitan tanto a ellos como a los
funcionarios de la empresa laborar en un mejor ambiente de trabajo con una correcta
organizacion de su puesto de trabajo lo que le facilite el desarrollo del mismo; ademas
que cada funcionario sepa con exactitud cuéles son sus tareas y sus limitaciones.

En conclusion se estad buscando generar en EMAPA-EP una cultura basada en
la comunicacion y mediante el trabajo en equipo La filosofia Lean busca continuamente
nuevas formas de hacer las cosas de manera mas agil, flexible y econémica
2.8 METODOLOGIA 9S

En sus inicios se empez6 con 5S y la empresa que lo desarrollo fue Toyota, pero
a medida que avanza el tiempo siempre se busca mejorar es asi que actualmente han
crecido a9s.

La herramienta de las 9S se refiere a la aplicacion de principios de orden y
limpieza que se va efectuando en la empresa de manera sistematica. El acronimo se
debe a las iniciales en japonés de las nueve palabras que definen la metodologia de las
9s las cuales estdn compuestas por Seir que corresponde a la clasificacion y descartar de
los elementos de trabajo que no se necesite, Seiton que corresponde al orden del puesto
de trabajo , Seisoel aseo del puesto del trabajo, Seiketsu que corresponde que el
empleado tenga su trabajo estandarizado q el trabajo se simplifique, Shitsuke que
corresponde a sostener los procesos implementados, Shikari que corresponde mantener
politicas en la empresa para mantener buenos habitos en los empleados, Shitsokoku que

corresponde comprometer al equipo de trabajo a la realizacion de las tareas asignadas,
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Seihoo corresponde a la comunicacion y trabajo en equipo, Seido que corresponde a la
unificacion del trabajo.

En conclusion al implementar la metodologia Lean Manufacturing se debe
utilizar la herramienta de las 9S , en el presente trabajo se busca eliminar algunos
problemas por los que atraviesa la empresa como falta de instrucciones sencillas de
operacion, desinterés en los empleados por su area de trabajo, falta de comunicacion y
poca coordinacion entre areas de la empresa, entre otros. Se considera que la
herramienta es aplicable a EMAPA-EP ya que es una empresa pequefia y los directivos
estan buscando mejorar operacional y financieramente la empresa.

2.9 ISHIKAWA.
Es una metodologia desarrollada por un quimico industrial japonés de nombre
Kaoru Ishikawa quien fue un experto en control de calidad.

El diagrama de Ishikawa es también conocido también como la espina de
pescado por la forma que este tiene; en el presente trabajo mediante esta herramienta se
buscara dar claridad cuales son las causas de los diferentes problemas por los que
atraviesa EMAPA-EP, y de esta manera sugerir un plan de contingencia a los directivos
de EMAPA-EP para la solucion de dichos problemas.

2.10 SISTEMA DE GESTION POR RESULTADOS.

La gestion por resultados trata de buscar un enfoque que busca aumentar la
eficacia e impacto de las Normas y politicas de una organizacion a traves de la
responsabilidad y compromiso por parte de los empleados por el resultado de las
gestiones realizadas.

En base a este sistema dinamico se cumple la necesidad de la empresa por
alcanzar sus objetivos de lucro y crecimiento, con la necesidad de quien dirige para
contribuir al desarrollo de la misma, es un estilo que exige y a su vez ayuda a los
empleados a realizar correctamente sus tareas en condiciones de tiempo y eficacia
Optima. Se caracteriza por la adecuacion flexible de los recursos, sistemas de gestion y
estructura de responsabilidades, a un conjunto de resultados estratégicos precisos,
definidos y dados a conocer con antelacion, posibles de cumplir en un periodo
establecido de tiempo.
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2.11 BALANCED SCORECARD
2.11.1 ANTECEDENTES

El Cuadro de Mando Integral o BSC es un sistema de gestion desarrollado a
inicio de los noventas por el consultor David Norton y el profesor de la Universidad de
Harvard Robert Kaplan, esta herramienta fue desarrollada debido a la falta de un
sistema de gestion que pueda dar una correcta lectura de la empresa en un mercado
globalizado.

La investigacion fue presentada en el afio 1.992 con el nombre de Balance
Scorecard el cual hace referencia a una herramienta de gestion que permite medir a
mediano y largo plazo las gestiones que se desarrollen en ella, asi como el desempefio
basado en la vision de la organizacion. (Robert S. Kaplan, The Balance Scorecard,
2002)

2.11.2 DEFINICION DEL BSC

El concepto del cuadro de mando integral o BSC es una herramienta que
canaliza a las personas que trabajan dentro de una organizacion a alcanzar el reto
planteado en su misién, para lo cual se debe canalizar las habilidades, energias asi como
los conocimientos especificos de los colaboradores de la organizacién se centren en el
cumplimiento de las metas estratégicas a mediano y largo plazo, al cumplir estas metas
se lograra cumplir la mision de la organizacion.

Al implementar un BSC en una organizacién se logra guiar el desempefio actual
asi como mejorar el desempefio proyectado al futuro; el BSC se enfoca en cuatro areas
de investigacion como lo son el desempefio financiero, conocimiento del cliente,
procesos internos del negocio y finalmente aprendizaje y crecimiento al desarrollar
estrategias adecuadas a estas cuatro areas se lograra cumplir con la misién de la
organizacion.

2.11.3 OBJETIVO DEL BSC

El objetivo principal del disefio de un BSC es convertir la estrategia de la
organizacion en accion y resultados; lo que quiere decir que el BSC traduce la mision, y
estrategia de la empresa en objetivos y planes de accion para alcanzar la vision
planteada por la organizacion.

A su vez el BSC se divide en cuatro perspectivas como lo son perspectiva

financiera la cual tiene como objetivo mejorar la salud financiera de la empresa;



14

perspectiva interna de la organizacion la cual tiene como objetivo mejorar los procesos
internos de la organizacion; perspectiva de los clientes la cual tiene como objetivo
mejorar la opinion de los clientes hacia la organizacion; perspectiva de innovacion y
aprendizaje la cual tiene como mision mejorar los procesos y productos de la
organizacion con el fin de crear valor para el cliente.
2.11.4 ELEMENTOS DEL BSC
¢ Mision, Vision Organizacional.
e VValores organizacionales.
e Perspectivas.
¢ Objetivos estratégicos.
e Mapas estratégicos.
e Metas con sus correspondientes Indicadores.
e Iniciativas estratégicas.
e Responsable y Recursos.
e Planes y presupuestos.
e Evaluacion subjetiva.
2.11.5 BENEFICIOS DEL BALANCE SCORECARD
Como se sabe el BSC es una herramienta fundamental en la gestion de una
empresa entre sus principales ventajas estan:
A.  Crea conciencia acerca de la estrategia de la organizacion.
B.  Busca la creacién de los pasos para lograr los objetivos estratégicos.
C. Crea una cultura de cumplimiento de los objetivos en base a una
medicion programada.
D. Daun enfoque que va mas alla de lo financiero.
E. Compenetra a los colaboradores de la organizacion a la obtencion de
objetivos planteados.
F.  Define en concreto las metas criticas para alcanzar el éxito.
2.11.6 CUATRO PERSPECTIVAS DEL BALANCE SCORECARD
Las cuatro perspectivas del BSC estan en funcion de la visién y estrategias
generales de la empresa.
A. Desarrollo y Aprendizaje: ¢Podemos continuar mejorando y creando

valor?
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B. Interna del Negocio: ¢En qué debemos sobresalir?
C. Del cliente: ;Cémo nos ven los clientes?

D. Financiera: ;Como nos vemos a los ojos de los accionistas?

lHustracion 2.2 BSC Perspectivas

— RS Al il
— iy

Fuente: http://www.webandmacros.com/Cuadro_mando_integral.htm

2.11.7 PERSPECTIVAS E INDICADORES.
Perspectiva Financiera.

Basicamente es una medicién de los resultados tangibles de la estrategia
implantada en la organizacion en términos financieros, algunos indicadores que son
muy Utiles aqui son:

e indice de liquidez.

o Rendimiento sobre activos

. Rendimiento sobre capital

o Rendimiento sobre inversién en implantar el BSC.

o Otros
Perspectiva del Cliente.

Para poder tener un excelente estado financiero en la organizacion es necesario

saber lo que piensan nuestros usuarios de la organizacion y mejorar la perspectiva que
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ellos puedan tener acerca de la compafiia, los indicadores que generalmente se utilizan
son:

Tiempo en solucionar una gqueja

Nivel de satisfaccion del cliente sobre el bien adquirido

Que piensan acerca de la calidad del servicio brindado.

Perspectiva por procesos.

Para poder tener un cliente satisfecho se debe iniciar con la correcta ejecucion
de los procesos internos de los diferentes departamentos de la compafiia, los indicadores
generalmente utilizados en esta area son:

Comparacion de la produccion con BSC versus la produccion anterior

Reduccion de tiempo en produccion por activos obsoletos
Perspectiva de Formacion y Crecimiento.

Una vez implementado el BSC se debe tener una mejora continua que lleven a
la organizacion por la senda del éxito, los principales indicadores son:

Incremento de equipo adecuado para el crecimiento sostenible

Capacitacion al personal d la organizacion.

2.11.8 PERSPECTIVAS POR PROCESOS DE LAS DIRECCIONES DE LA
EMAPA-EP.
Perspectiva del Cliente.

Mejorar la atencién al cliente.

Resolver quejas sinénimo mayor inconveniente.

Concientizacion del cliente para el pago al dia de las planillas de agua potable.
Perspectiva Financiera.

Implementar politicas para cobro de cartera vencida.

Ser una organizacion sostenible.

Perspectiva por procesos.
Mejorar comunicacion interna.
Mejor distribucion de las tareas por areas.
Perspectiva de Formacion y Crecimiento.
Contar con el software adecuado para el sistema contable y operativo.
Preparar al personal para el correcto manejo del software.

Capacitacion al personal técnico.
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Ingreso de nuevos empleados por examen de méritos.

2.11.9 CONCLUSION DE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE LA
ESTRATEGIA

Las cuatro perspectivas mencionadas y definidas anteriormente son algunas de
las variables que deberian ir basicamente en la aplicacion del BSC de la organizacion,
ya que mediante un pequefio analisis realizado por las autores del presente trabajo se
obtuvo como resultado algunas deficiencias de la empresa las cuales deben cubiertas
mediante el BSC.
2.12 MANERA DE IMPLEMENTAR EL BSC

Dependiendo del modelo de negocio y de acuerdo a los indicadores de accion y
resultados esperados, es posible implementar el BSC en dos formas.
2.12.1 UN TRADICIONAL MODELO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

En caso de que la vision, estrategias e indicadores estén perfectamente
definidos y acordados, el cuadro de mando integral podra ser implementado como un
modelo tradicional de analisis por excepcién se da un seguimiento puntual sobre los
avances en el logro de las estrategias con respecto a lo planteado y el BSC libera una
cantidad de trabajo importante al directivo, al realizar analisis por excepcion de aquellos
procesos conocidos que, eventualmente, requieren de mas tiempo para su analisis; un
analisis que solo se da cuando no corresponden los datos con el objetivo
2.12.2 MODELO DE APRENDIZAJE ORGANIZATIVO Y COMUNICACION.

En empresas donde no existe un acuerdo unénime, que estan en crecimiento o
se quiere aprovechar el potencial de los empleados sin perder el control de la empresa,
el BSC no debe utilizarse como un modelo de control, sino como un modelo de
aprendizaje, un modelo proactivo que enriquezca las definiciones originales. En este
caso, los valores de los indicadores pueden aprovecharse para adecuar la estrategia
planteada originalmente y, por extension, los rumbos de la empresa. A diferencia del
modelo de control, el estratega necesita constantemente analizar los indicadores y tomar

decisiones que reorienten los esfuerzos para obtener maximos beneficios.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA
En la metodologia Nosotros vamos a realizar un diagnostico con informacion

directa de una manera exploratoria realizando entrevistas con el gerente de la empresa,
encuestas a los empleados y a su vez realizamos una investigacion descriptiva para
realizar encuesta a los clientes para medir su nivel de satisfaccion.

Se realizara un analisis de la situacion actual analizando su mision y vision y
como estan planificada las estrategias para el cumplimiento de los mismos, y a su vez si
es necesario se propondra un replanteamiento de las mismas.

En base a este analisis se plantearian los indicadores financieros y no
financieros que ayudaran a medir el cumplimiento de las estrategias y planes o metas de
corto y largo plazo, midiendo no solamente el resultado de las mismas, sino que a si
mismo se mediran el proceso de los mismos, todo esto bajo las cuatro perspectivas del
BSC.

3.1 DISENO METODOLOGICO

Para hacer un correcto diagnostico debemos de evaluar la preparacion
del personal, que seria el primer paso de la investigacion e incluso la mas relevante del
mismo para socializar a todos la tarea que se va a desarrollar con todos los trabajadores
de la empresa EMAPA-EP vy los usuarios de la misma. Transmitiremos el mensaje de la
necesidad de lograr el perfeccionamiento dentro de la empresa y como esto influira en
el desarrollo econdmico y social del sector de Daule, obteniendo grandes ventajas
institucionales y publicas.

Luego procederemos a la Elaboracion del diagnéstico inicial de la empresa, El
diagndstico es una fotografia de la situacion actual de la empresa, a partir de efectuar
una valoracién de todos los procesosy subdivisiones estructurales que integran la
misma.

Evaluaremos en un diagrama causa y efecto las razones por la cual en la
empresa se estan teniendo los problemas puntuales descritos en el planteamiento del
problema, y mediante las mismas entrevistas identificaremos las causas que piensan las
personas de la empresa del porqué de los problemas existentes dentro de la misma.

El diagndstico sera ejecutado por quienes elaboramos este trabajo bajo

autorizacion de la méxima autoridad de la empresa.


http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/fotogr/fotogr.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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Se buscara evaluar y a su vez impulsar el cumplimiento de las perspectivas de
calidad y al cumplimiento de las mismas por parte de la empresa en los procesos que
ellas contengan.

Mediante las técnicas lean y 9s se buscara eliminar los desperdicios en los
proceso internos de la empresa, para asi reducir los tiempos y mal uso de recursos
dentro de los mismos, ademas de identificar la eficiencia de comunicacion entre las
diferentes areas.

Luego de realizar el diagnostico se implementara un Disefio del Sistema de
Direccidn y Gestidn, con indicadores desde el punto de vista de la etapa del proceso
productivo e Indicadores desde el punto de vista del desempefio: eficiencia, eficacia,
economia y calidad para que en la empresa pueda existir un seguimiento del
cumplimiento de las metas de la misma, y como estan van influyendo en la consecucion
de los objetivos de instancias superiores a la compafiia y como estas influyen en el
desarrollo de la consecucion del plan del buen vivir.

3.2 MUESTRA

Debido al tamarfio de la empresa procederemos a hacer entrevistas a todos los
responsables de los departamentos de la misma, que suman 16personas por lo cual se
desea obtener informacién confiable informacion confiable.

Para medir los indicadores de los clientes se procedio a realizar una entrevista
con la ayuda de los trabajadores de la empresa los cuales nos colaboraron en la
realizacion de las encuestas a los usuarios, la muestra la obtuvimos calculando el n de la

poblacion:

Tabla 3.1 Calculo de la Muestra

VALORES Z Z2Y E2
Nivel de 95% 1,96 3,8416
Confianza
N 6917
Poblacion
Error 0,05
P 0,5 0,0025
Q 0,5
n 364
Muestral

Fuente: EMAPA-EP



20

3.3 INSTRUMENTOS

El principal recurso a utilizar es el personal de la empresa ya que utilizamos el
método de, entrevista directa con un cuestionario pre formulado para los empleados
para conocer sus actividades, responsabilidades, para tener una opinion directa por parte
de las personas que trabajan aqui, y mediante encuestas estructuradas Realizamos
preguntas a los clientes para conocer su grado de conformidad con el servicio y las
personas que atienden sus quejas.

Ademas de todo lo mencionado anteriormente también se planea realizar una
entrevista al Gerente General de la empresa para poder saber su punto de vista de la
situacion actual por la que atraviesa la empresa asi como que se podria realizar en la

empresa para su mejora.
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CAPITULO 4 DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA
4.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA A CLIENTES
4.1.1 INTRODUCCION.

Una vez que se ha realizado la encuesta a los empleados de EMAPA-EP, los
datos se procedieron a tabular y consecuentemente a analizalos, de esta manera se
obtuvieron los resultados del estudio.

Cada una de las preguntas elaboradas tenia como finalidad dar a conocer
porcentajes que nos permitan desarrollar los objetivos planteados, de esta manera se
facilita la comprobacion de la hipotesis.

El criterio que se siguid para la interpretacion de resultados es una frecuencia
de seis puntos:

1 Malo.
2 Regular
3 Bueno
4, Muy Bueno
5 Excelente
6 No Aplica
Para el nivel de satisfaccion se midid con las frecuencias encontradas en las
encuestas de Bueno, Muy Bueno y Excelente
El nivel de insatisfaccion se midi6 con las frecuencias Malo y Regular.
La frecuencia No aplica no forma parte del estudio ya que selo toma como

ausentismo



22

Cuadro 4.1 Resultado Encuestas A Clientes

< |
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MALO 60 37 53 50| 47 56 50 59 41 65| 32
REGULAR 91 69 84 79 77 62 82 64 97 44115
BUENO 60 86 96 87 84 71 93 74| 106 521|125
MUY BUENO 81 85 62 68 73 63 67 58 77 54| 86
EXCELENTE 42| 47 43| 48| 45| 58| 40| 61 27 79| 6
INDIFERENTE 30| 40 26 32 38 54 32 48 16 70| 0O
364 | 364 364| 364| 364| 364| 364| 364| 364| 364|364
Fuente: Clientes EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores
Grafico 4.1 Resultado Encuestas a Clientes
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Fuente: Clientes EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores
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Cuadro 4.2 Nivel De Satisfaccion De Los Clientes Hacia La Empresa

RESPUESTA TELEFONO
RAPIDA
ATENCION BRINDADA
DESPEJO DE DUDAS
AMIGABLE Y EFICIENTE
TIEMPO VISITA
COMODIDAD
REALIZAR TRAMITE
PROFESIONALES
SEGURIDAD DE EFICACIA
TRAMITES ANTERIORES
CALIFICAC ION GENERAL

RESUMEN DE LAS
ENCUESTAS
NIVEL DE
SATISFACCION 50% | 60% | 55% | 56% | 55% | 53% | 55% | 53% | 58% | 51% | 60%

INSATIISFACCION | 41% | 29% | 38% | 35% | 34% | 32% | 36% | 34% | 38% | 30% | 40%

INDIFERENTE 8% | 11%| 7% | 9% |10% |15% | 9% |13%| 4% |19% | 0%
Fuente: Clientes EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores

Grafico 4.2 Nivel De Satisfaccion De Los Clientes Hacia La Empresa
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Fuente: Clientes EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores

La satisfaccion del cliente en cuanto a la realizacion de consultas y visitas a la
empresa EMAPA-EP en promedio ha sido favorable aunque no ha sido para calificarlo
de una manera excelente, ya que el nivel de insatisfaccion es alto en su mayoria se debe
a que no existe constante visitas por el personal de la empresa a lugares de dificil
acceder dentro del cantén Daule. Lo que hace necesario la incorporacion de estrategias
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y planes para lograr dar servicio correcto a toda la ciudad de Daule mediante un sistema
de control de gestion mas a delante propuesto.

4.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA

4.2.1 INTRODUCCION

Una vez que se ha realizado la encuesta a los empleados de EMAPA-EP, los
datos se procedieron a tabular y consecuentemente a analizalos, de esta manera se
obtuvo los resultados del estudio.

Cada una de las preguntas elaboradas tenia como finalidad dar a conocer
porcentajes que nos permitan desarrollar los objetivos planteados, de esta manera se
facilita la comprobacion de la hipétesis.

El criterio que se siguié para la interpretacion de resultados es una frecuencia
de seis puntos:

1 Malo.

2 Regular

3 Bueno

4. Muy Bueno

5 Excelente

6 No Aplica

TRATO DE LA EMPRESA AL CLIENTE EXTERNO E INTERNO

Tabla 4.2 Resultados trato de la empresa a funcionarios

CRITERIO FRECUENCIA
MALO 3
REGULAR 3
BUENO 4
MUY BUENO 3
EXCELENTE 3
INDIFERENTE 0
TOTAL 16

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.3 Resultados Trato De La Empresa A Funcionarios

O R N W b WU

m Seriesl

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores

Para los empleados de la empresa EMAPA EP el trato de la empresa a los
empleados es entre oscila entre malo y excelente ya que la opinion esta divida para los
empleados de la misma ya que en areas como administrativas piensan que la atencion al
usuario no es la correcta en esta area de atencion afirman que la atencion es la adecuada
CONOCIMIENTO DE LAS TAREAS Y PROCESOS

Tabla 4.3 Resultados De Los Conocimientos De Las Tareas Y De Los Procesos Por Parte De Los

Funcionarios

CRITERIO FRECUENCIA
MALO 3
REGULAR 5
BUENO 7
MUY BUENO 1
EXCELENTE 0
INDIFERENTE 0
TOTAL 16

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.4 Resultados De Los Conocimientos De Las Tareas Y De Los Procesos Por Parte
De Los Funcionarios

M Series1

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP

Elaborado por: Los autores

Se puede notar en base a los resultados obtenidos que los empleados no tienen
en clara sus funciones y que a su vez no conocen el plan operativo a seguir durante el
afio ni como ellos aportan diariamente a la consecucion del mismo
APORTE DEL DEPARTAMENTO AL PLAN ESTRATEGICO

Tabla 4.4 Resultados Encuestas De Aporte Del Departamento Al Plan Estratégico

CRITERIO FRECUENCIA
MALO 4
REGULAR 4
BUENO 5
MUY BUENO 3
EXCELENTE 0
INDIFERENTE 0
TOTAL 16

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores

Gréfico 4.5 Resultados Encuestas De Aporte Del Departamento Al Plan Estratégico
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Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores
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Los empleados no conocen el plan estratégico y a su vez no saben si las tareas
que realizan aportan al mismo, no existe una correcta sociabilizacion entre los
empleados y el cumplimiento de metas.

OPINION DE LOS EMPLEADOS DE EVALUACION DE METAS Y
CAPACITACION.

Tabla 4.5 Opinién De Los Empleados Acerca De Las Capacitaciones Y Logro De Metas

CRITERIO FRECUENCIA
MALO 4
REGULAR 4
BUENO 4
MUY BUENO 3
EXCELENTE 1
INDIFERENTE 0
TOTAL 16

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores

Gréfico 4.6 Opinion De Los Empleados Acerca De Las Capacitaciones Y Logro De Metas
0

Fuente: Trabajadores EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores
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En cuanto a la motivacion y el seguimiento de metas de los empleados estos no
se encuentran establecidos hace falta programas de capacitacion continua y motivacion

y fijacidn de metas con sus respectivos indicadores
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4.3 ANALISIS FODA

Para el proposito del presente trabajo es fundamental poder contar con esta
informacién ya que se pretende adaptar un sistema de gestion integral a la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Daule, para lo cual hay que
conocer cOmo se encuentra la empresa tanto internamente asi como con respecto a las
variables externas

La Empresa Municipal de Agua Potable de la ciudad de Daule es la unica
empresa que provee del liquido vital a todos los habitantes de la ciudad de Daule y de
parroquias aledafias por lo que del buen funcionamiento de la empresa dependen varias

personas de manera directa como indirecta
Tabla 4.6 Fuerza Y Oportunidades

FUERZAS OPORTUNIDADES:

e Abastecimiento continuo de agua durante 24 e Mercado monopolizado
horas .
e Alianzas con otras empresas
e Incorporar nuevos usuarios.
o e Creacion de nuevos acueductos y redes
e Incremento de la demanda por crecimiento
demografico gracias al Plan Maestro
e Posee acueductos y redes nuevas en la
ejecucioén
e Posee planta potabilizadora con capacidad de
abastecer a toda la ciudad de Daule y sectores
aledafios.
e Plan de contingencia con reservorios de agua
potable por emergencia.
e Optima calidad en la produccién de agua que
sobrepasa los estdndares minimos en las

pruebas de control de calidad por las

normativas vigentes.

Fuente: Emapa-EP
Elaborado por: los autores
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DEBILIDADES

AMENAZAS

e Poca capacidad de acceso a créditos

e Alto indice de cartera vencida

e Bajo porcentaje de guias clandestinas y
by pass

e No existe catastro actualizado

eNo existe una plataforma informatica
eficiente

eBajo nivel de medicion en toma de
lecturas

elnjerencia politica en la gestidn
empresarias

e Falta de capacitacion

¢ No hay evaluacién del personal

e Desinterés falta de compromiso de

guienes hacen la institucién,

Fuente: Emapa-EP
Elaborado por: los autores

e Vulnerabilidad recesion

econdmica

por

e Entorno politico

e Dificultad en cambio de cultura del
no pago de los servicios basicos

e Rotura de redes de agua potable en
obras viales x contratistas

de

departamento de obras publicas del

e Falta coordinacion con el

municipio

4.4 ANALISIS DE LA EMPRESA MEDIATE EL DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Como se hace referencia en la explicacion de la metodologia del diagrama de

Ishikawa el cual busca explicaciones del que y el porqué de los problemas, mediante la

investigacion de campo realizada en la empresa se logré obtener informacion con la

cual se pudo elaborar un diagrama de Ishikawa;

Las dudas que se buscaban despejar es porqué los diferentes departamento de

la empresa no logran cumplir con el plan estratégico que la empresa desarrolla en miras

de cumplir la visién que se impuso hace algunos afios atras.



Gréfica 4.8 Diagrama De Ishikawa
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Fuente: EMAPA-EP
Elaborado por: Los autores

No se cumplen /
las normas de
control intema
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de Directorio /

Falta Manual /
de Procesos /

Falta de medicion de /
cumplimietos de metas /

ORGANIZACION

FALTA DE CUMPLIMIENTO DEL
PLAN ESTRATEGICO

Como se puede identificar en el Diagrama de Ishikawa la empresa atraviesa
varios problemas lo que no le permite cumplir con el plan estratégico por ende se ve
dificil la obtencion de la vision propuesta por el municipio la cual tiene una fecha limite
la cual coincide con la culminacion de periodo presidencial es decir esta vision va
enfocada en el Plan del Buen Vivir propuesta por el gobierno del pais en el cual se ubica

la empresa.
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CAPITULO5 PLAN ESTRATEGICO PROPUESTO.
5.1 OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO
5.1.1 ORGANIGRAMA PROPUESTO
De acuerdo al estudio que se realizd en la empresa se puede sugerir el siguiente

organigrama.

Gréfico 5.7 Organigrama Propuesto Para Emapa-Ep

PROCESOD HABLITANTE DE APOYO

PROCESO HABILITANTE DE ASESORIA

DIRECCION DIRECCION
ADMINISTRATIVA FINANCIERA

PROCESO AGREGADOR DEVALOR

=
Eﬁ

Fuente: EMAPA-EP
Elaborado por: los autores
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La modificacion que se sugiere con respecto al organigrama actual es la

division de la direccion administrativa con la financiera puesto que al estar unidos estos

departamento existe un sobrecargo de trabajo ademas que no existia un correcto control,

produciendo confusién en la realizacion de las tareas puesto que el director del

departamento estaba sobrecargado de personas a su mando.
5.1.2 FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DE PLAN

Las estrategias se definen basandose en la mision y vision de la empresa la

mejora de la eficiencia y eficacia operativa a través de una buena atencion a los clientes

y mejorando el servicio y funcionamiento de la empresa para la satisfaccion del cliente

tanto interno como externo.

Dar un buen uso a los recursos humanos y materiales que posee la empresa
mediante evaluacién de desempefio.

Optimizar los tramites que se realizan en la oficina mediante la implementacion
de un manual de procesos.

Obtener personal altamente calificado, motivado.

Hacer que el personal se comprometa con la organizacion

Incrementar el nivel de recuperacion de cartera mediante politicas de cobro

5.1.3 OBJETIVOS DELPLAN ESTRATEGICO

Se establecen los siguientes objetivos estratégicos con el fin de poder

estructurarlos de acuerdo a cada perspectiva.

Mejorar las politicas de cobro de la empresa ofreciendo facilidades de pago
Mejorar la atencion a los clientes, brindandoles servicios de calidad y atencion
personalizada

Guiar a los empleados al cumplimiento de las metas, manteniéndolos motivados
y a su vez hacer que cuenten con capacitacion continua y que tengan

identificado los puestos y las tareas que implican cada puesto que desempefian

5.2 MODELO DEL BALANCED SCORECARD

Para realizar la implementacion del BSC en la empresa EMAPA EP se debe

encasillar las estrategias del mismo dentro de las perspectivas del BSC



Cuadro 5.3 Perspectivas Del Bsc
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TIPO DE PERSPECTIVA

ESTRATEGIAS

FINANCIERA CLIENTE

APRENDIZAJE
€
INNOVACION

PROCESOS
INTERNOS

Dar un buen uso a los
recursos humanos y
materiales que posee la
empresa mediante
evaluacion de desemperio.

Optimizar los
tramites que se realizan en
la oficina mediante la
implementacion de un
manual de procesos.

Obtener personal
altamente calificado,
motivado.

Hacer que el personal
se comprometa con la
organizacion

Incrementar el nivel
de recuperacion de cartera
mediante politicas de cobro

Brindar atencion pronta y
resolucién de todas las
quejas establecidas por los
clientes para brindarles un
mejor servicio

Fuente: EMAPA-EP
Elaborado: por los autores

5.3 PERSPECTIVAS DEL FINANCIERA

Cuadro 5.4 Objetivos Estrategicos Por Perspectiva Financiera

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

FINANCIERA

Incrementar el nivel de
recuperacion de cartera
mediante politicas de cobro

Monitorear el porcentaje de
cobro de la cartera vencida

Implementar politicas de cobro

Establecer convenios de pago
flexibles al cliente

Elaborado: Por los autores

5.4 PERSPECTIVAS DEL CLIENTE

Cuadro 5.5 Objetivos Estrategicos Por Perspectiva Del Cliente

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

CLIENTE

Brindar atencién pronta 'y
resolucién de todas las quejas
establecidas por los clientes
para brindarles un mejor
servicio

Reducir el nimero de quejas

Reducir tiempos de resolucion
de problemas

Atender todas las quejas
receptadas.

Elaborado: Por los autores



5.5 PERSPECTIVAS DEPROCESOS INTERNOS

Cuadro 5.6 Objetivos Estrategicos Por Perspectiva De Procesos Internos
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ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

DE PROCESOS INTERNOS

Dar un buen uso a los recursos
humanos y materiales que posee
la empresa mediante evaluacion
de desempefio

Evaluar el perfil de puestos y
quienes son los que lo ocupan

Brindar de las herramientas
necesarias para el desarrollo de
las actividades acorde a las
tareas que se realizan

Optimizar los tramites que se
realizan en la oficina mediante
la implementacién de un manual
de procesos.

Evaluar el desempefio de los
empleados de acorde a lo
establecido en el manual de
procesos

Elaborado: Por los autores

5.6 PERSPECTIVAS DE APRENDIZAJE E INOVACION

Cuadro 5.7 Objetivos Estrategicos Por Perspectiva De Aprendizaje E Innovacion

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

APRENDIZAJE E
INOVACION

Obtener personal altamente
calificado, motivado.

Capacitar continuamente a los
empleados

Realizar evaluaciones sobre
actualizaciones constantes de
acuerdo a el puesto de cada
empleado

Hacer que el personal se
comprometa con la
organizacion

Mejorar el ambiente laboral

Elaborado: Por los autores

5.7 MAPA ESTRATEGICO

Una vez que se han propuesto algunas estrategias para la mejora de la

organizacion, se procede a presentar el mapa estratégico propuesto.
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Gréfico 5.8 Mapa Estratégico

Aprendizaje
e
Innovacion

Elaborado por: Los autores

5.8 MATRIZ DE INDICADORES
Para llegar al cumplimiento del plan estratégico propuesto es necesario establecer
indicadores, que faciliten el control y la medicion de resultados en base a la gestion y

realizacion de tareas de los empleados.



Cuadro 5.8 Indicadores

] UNIDAD DE
INDICADOR METRCA FRECUENCIA
MEDIDA
] $ DE FACTURAS COBRADAS/$ FACTURAS
RECAUDACION PORCENTAIJE MENSUAL
EMITIDAS
RECUPERACION
=1-(CXC MES ACTUAL / CXC MES ANTERIOR)
DE CARTERA PORCENTAJE MENSUAL
CONVENIOS DE (CONVENIOS MES ACTUAL - CONVENIOS MES
MENSUAL
PAGO ANTERIOR) / (CONVENIOS MES ANTERIOR) PORCENTAJE
NUMERO DE (QUEJAS MES ACTUAL — QUEJAS MES ANTERIOR)
PORCENTAJE MENSUAL
QUEJAS / (QUEJAS MES ANTERIOR)
TIEMPO DE
RESOLUCION DE TIEMPO PROMEDIO EN SOLUCION DE QUEJAS MNUTOS TRIMESTRAL
QUEJAS
QUEJAS QUEJAS SOLUCIONADAS / TOTAL DE QUEJAS
PORCENTAJE MENSUAL
RESUELTAS RECEPTADAS
Evaluacién DE (TRBAJO REALIZADO / CARGA DE TRABAJO
B PORCENTAJE TRIMESTRAL
DESEMPENO ENCOMENDADO)
PRESENTACION
MENSUAL
DE ESTADOS TIEMPO EN PRESENTAR ESTADOS FINANCIEROS DIAS
FINANCIEROS
INSTALACION DE
) (GUIAS INSTALADAS/SOLICITUD DE GUIAS) PORCENTAIJE MENSUAL
GUIAS NUEVAS
CAPACITACIONE (# DE CAPACITACIONES/ CAPACITACIONES
PORCENTAJE TRIMESTRAL
S AEMPLEADOS PLANIFICADAS)
(TRABAJADORES SATISFECHOS EN EL ANUAL
CLIMA LABORAL PORCENTAIJE
TRABAJO/TOTAL DE EMPLEADOS)
ROTACION DEL | ((ADMISIONES+DESVINCULACIONES)/2/PROMEDI
PORCENTAIJE ANUAL
PERSONAL O DE TRABAJADORES

Elaborado por: Los autores
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5.9 DEETERMINACION DE METAS Y UMBRALES PARA LOS
INDICADORES.

Una vez que ya se tiene los indicadores necesarios en base a los objetivos que
son mejorar las politicas de cobro de la empresa ofreciendo facilidades de pago, mejorar

la atencion a los clientes, brindandoles servicios de calidad y atencion una atencion
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oportuna, guiar a los empleados al cumplimiento de las metas, manteniéndolos
motivados y a su vez comprometerlos con capacitacion continua y que tengan
identificado los puestos y las tareas que implican cada puesto que desemperian.
Es necesario establecer una meta para los indicadores es decir un valor
cuantificable en el cual reflejar si se esta alcanzando el objetivo que se busca alcanzar.
Por otro lado un umbral significa una banda de tolerancia que se le puede dar la

meta que se desea conseguir.

Cuadro 5.9 Metas Y Umbrales Para Los Indicadores

INDICADOR META UMBRALES
RECAUDACION MAYOR A 80% 5%
RECUPERACION DE CARTERA IGUAL O MAYOR AL 15% 206
CONVENIOS DE PAGO IGUAL O MAYOR AL 15% 3%
NUMERO DE QUEJAS MENOR AL 10% 4%
TIEMPO DE RESOLUCION DE
QUEJAS Méximo 24 horas 12 horas
QUEJAS RESUELTAS MAYOR O IGUAL AL 90% 10%
EVALUACION DE DESEMPENO MAYOR AL 60% 5%

PRESENTACION DE ESTADOS
NO INCURRIR EN MULTAS -

FINANCIEROS
INSTALACION DE GUIAS NUEVAS MAYOR AL 90% 204
CAPACITACIONES A EMPLEADOS MAYOR AL 95% 5%
CLIMA LABORAL Mayor al 75% 5%
ROTACION DEL PERSONAL MENOR AL 5% 2%

Elaborado por: Los autores

5.10 INICIATIVAS ESTRATEGICAS
Una vez que se han establecido metas a los indicadores habréa que establecer iniciativas
estratégicas para determinar acciones que conduzcan a la organizacion al cumplimiento

de sus objetivos estratégicos



Cuadro 5.10 Iniciativas Estratégicas
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PLAN DE ACCION

RESPONSABLE

FECHA DE IMPLEMENTACION

Emitir por los Departamento de JULI0-2015 DCIEMBRE-2015
principales medios de sistemas y gerencia

comunicacion del

Canton Daule

informacion sobre

convenios de pago

Elaboracion de un Departamento de JULI0-2015 DICIEMBRE-2015
cronograma de Talento Humano

capacitacion para los

empleados

Implementar Departamento JULI0-2015 DICIEMBRE-2015
notificaciones de Comercial

deudas quincenal

Hacer un inventario de | Departamento JULIO-2015 SEPTIEMBRE-2015

las herramientas de
trabajo para contar con
lo necesario

Administracion

Elaborado por: Los autores
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5.11 CL{ADRO DE MANDO INTEGRAL

Cuadro 5.11 Cuadro De Mando Integral

TORGTE0
T —— . (S0QYZ1ANE 30 TYIOL OIVEVL . be: oo
w | wsemsdnn | ooy | EVINENEOE | orec Ve smanavivavaD | TYEOEVIVIITD ES0QE TRIGTR [ A0 - e
sopeaqdma s0[
i el " STIOQVIVEVLIAOIIINOMT | TVNORME | opdmerprospoisnd propmmem oy | | SPssemopegie | XODVAONS
¥ ouon %l Lt . & Y| 0f RUR X
omTAGY | oo | | Tedoxmy | Y| SVIERO | ooV IONINSEO-SENOISIRGY) | TEQNODVION | - Weonemmneaqos sucoee sy PRI | TRy
= A : TG¥QYOLINY 14 S2NOLYIVAYD | SOQYIIDWEY
% | cvaoyw | TRSEL | arVINESHOM bt oIvevy | ToPesR srmemmanac: minde)
aE 105000 3p 3““
; %09 . (OQVANTNOINZ OVEVEL ONANSET 083034 3 (ORI (8 3 OPERIqEISe T #p BORTT|ET1 1|
| rvgoxwy | VST | AVINEROC | zqvayvy oqvzvRiOVE) | EqEonemaz | ovapmoespscpmémesoapomézeny panmy | EReNsragor m mams
oﬁﬂoo“ o—ﬂns 2130b ﬂmmnn 00 gm )
oo vrd ofeqen SON¥EINI
g | DU | X0 TVASNEN | EvINEod Gving SYAZONSVINO | ooy mum sqapie e epapoocesp | omémampapnoompa | SOSEI0E 3T
=13 oA TV ¥OAYN ' 30 QANTOSSYAVIVISNISVING) | SANOLVIVISNI | pend muznwasummessqseyapapuog | | dipeesdzar sod
WA - i - - anb saeaes £ sommng
— I I —
ox TVASNEN SOQYISTEYINSSTUNEONEL | comyriaizy, | o1onbsormos waambi mumdpipad panmag
wr | TR | qvaea VLI svoviaone VIR v .
28am VI 30 TVI0L/ SYQVNOINI0s S .
amp
[sDRWO) [e noDTANY vaw
ommnueddq | WPIMPOW | weyy; | meyyresmy | rusmon 0LV Y0 3Q NOONI0ENT CIOINOW oo 30 NOEINIOSTY wmanqaed 2 omnas 3p 1okasn sngay
mwy 30 oo
OItARS
solmun .ﬁenfﬁn -
: o a1 $0] 30d sEpIRIqRI
% %01 TV YONDX TV AUVLIIEL ,nz~ X nrﬂmaud«ﬂ%u% 9.4. 12 EPW« S0 3¢ OXUN miond 3p smans p gy ano_s S8 SEPO 3 WIN[0%S
Anuosd worwee RpILE
%St i (YOMYZLNY STNSOINZANOD)
rmmbepp | %6 | TYNOAVN | vasxay | FVRERE ) GonmNvSINSONEANGD | oo SV | s sigag dedep somanes maiqug
READ0) | 3p moperguon 0Tval - YALOY STNSOINZANOD)
TR HBEHE %St
- Wl o | TvasNax | aviNadod (YOREZINY VEIINYD 30
all B STNXOXD/ TVALVSDNOXIH= | Nomvasenoms S —— 03qo33p monod iy
A% 0ITAT0 . BRUE 3p onwadns VEIIONYNE
. wpsnopemIom: . 3 [PAIR [ RITHTRIT]
i ._.Na:: ® ﬁmﬁm.wm”%s %08 E : SYQLLING SY¥NLOVE ¢ m<nww/<m.~ a HRwA
oo .wﬂwwcaw % | VHOAVN | TVASNEN |EvINENOd [ ssvavesodsvennvizas | ) o&sﬁ..p%o& AU 39 03403 3 Sima0d [ RBOHTOY
spdon
so; s0d g

Elaborado por: Los autores
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CAPITULO 6 RIESGO
6.1 CONCEPTO DE RIESGO

El riesgo es la incertidumbre de ocurrencia de algo negativo, actualmente en todas
las empresas se ven amenazadas por factores enddgenos y exdgenos, los cuales van a ser
puesto en consideracion a continuacion.
6.2 CONCEPTO DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DEL RIESGO

La probabilidad de ocurrencia de un evento en ciertos casos se torna impredecible,
para hacer la estimacion del mismo tienen que encontrarse varios factores la magnitud del
dafo posible y la probabilidad de ocurrencia del mismo.
6.3 CONCEPTO DE IMPACTO

Luego de identificar la probabilidad de ocurrencia de estos eventos se debe de
analizar la probabilidad del impacto y todas las repercusiones del mismo, ya que dependiendo
de esto pueden existir colapsos de produccion que proporcionan dafios graves de lo mismo.
6.4 IDENTIFICACION DE RIESGOS EN EMAPA-EP

Los principales riesgos encontrados en EMAPA EP fueron identificados y son
mencionados a continuacion:

o (R1) El riesgo de no tener un plan de contingencia al existir un colapso en la
planta de agua potable, debido a que no existen bombas de succion de agua de reemplazo a la
Unica existente en estos momentos, abastece toda la planta

o (R2) El riesgo de no comunicar las metas establecidas en el presente
documento y no socializar con los empleados los objetivos y metas estratégicos creando mas
confusion en ellos.

o (R3) El riesgo de no planificar mantenimiento continuo a las redes de agua
potable y se creen fugas que dejen sin agua a varios sectores del canton.

o (R4) EI riesgo de depender del talento humano ya que no existen muchas
personas dentro de los departamentos que puedan suplir las tareas que realizan los niveles
jerarquicos superiores.

o (R5) El riesgo de no presupuestar obras de inversion para la construccion de
reservorios de agua, sistemas de alcantarillado, redes de distribucion de agua en recintos

aledanos.



6.5 MATRIZ DE RIESGOS
Cuadro 6.12 Matriz De Riesgos

PROBABILIDAD

IMPACTO

INSIGNIFICANTE
@

MENOR
@

ENTRE
81% Y
100 %
VALE 5

FRECUENTE

M (5)

M (10) R2

ENTRE
61% Y 80
% VALE

4

PROBABLE

B (4)

M(8)

MODERADO (3)

M (12) R3

ENTRE
41% Y 60
% VALE

B

OCASIONAL

B(3)

B(6) R5

M (9) R4

MAYOR (4)

M (12)

ENTRE
21% Y 40
% VALE

2

IMPROBABLE

B(2)

B(4)

B(2)

M (8)

CATASTROFICO
®)

M (10)

Elaborado por: Los autores
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6.6 PLANES DE ACCION
Cuadro 6.13 Planes De Accion

No. RIESGO

RESULTADO

PLAN DE ACCION

1 RIESGO OPERATIVO

A15

PREPARAR PLANES DE ADQUISCIONES
PARA ADQUIRIR MAQUINARIA DE
REEMPLAZO PARA NO DEPENDER DE UNA
SOLA PARA EL PROCESO PRODUCTIVO

2 RIESGO DE CONTROL

M 10

PREPARAR REUNIONES SEMANALES DE
LOS AVANCES DE EL CUMPLIMIWNTO DE
METAS Y MEDIR EL RENDIMIENTO DE LOS

DEPARTAMENTOS

3 RIESGO ESTRATEGICO

M 12

PLANIFICAR MANTENIMIENTOS
CONTINUOS DE EL SISTEMA DE REDES DE
MANERA MENSUAL PARA EVITAR DANOS

EN LAS MISMAS Y NO EXISTA LA

NECESIDAD DE PRIVAR DE EL LIQUIDO
VITAL A LAPOBLACION DE DAULE

4 RIESGO LABORAL

M9

Planificar cronogramas de capacitaciones para los
empleados de la misma y que estos responda ante
cualquier situacién

5 RIESGO FINANCIERO

B6

considerar las peticiones de la comunidad con
respecto a obras solicitadas y a su vez pensar en
sistemas de prevencion a cualquier catastrofe para
que no exista falta del liquido vital en la
comunidad

Elaborado por: Los autores
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CAPITULO 7 CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES
7.1 CONCLUSIONES

Al implementar este sistema dentro de la empresa EMAPA-EP permite alinear de
una manera correcta la mision vision y a su vez se establecen estrategias que pueden ser
cumplidas mediante objetivos estratégicos enfocados bajo las cuatro perspectivas del BSC. Y
mediante el cuadro de mando integral mismo permite identificar falencias, negligencias,
priorizar acciones evaluar situaciones y a su vez emprender planes de acciones para realizar
las respectivas correcciones necesarias segun sea el caso.

Se realizd encuestas a los clientes de la empresa para obtener un correcto estudio de
la percepcion del servicio que tienen los clientes sobre la empresa, obteniendo como
resultados que los clientes no se encuentran satisfechos con algunos servicios ofrecidos por la
empresa tales como la atencion que reciben de las quejas presentadas, tiempo en la resolucion
de problemas.

También se evidencio que a los empleados hace falta mantenerlos alineados hacia
los planes de la empresa y a su vez socializar entre ellos las metas de cada departamento y
mantenerlos en constante capacitacion para que se sientan valorados por quien dirige la
empresa y quien supervisa su trabajo aumentando la productividad de los mismos y la
eficiencia en las funciones que se le han encomendado.

Mediante la elaboracién de un diagnostico FODA se llega a la conclusion que la
empresa no cuenta con un manual de procesos por lo cual en el presente trabajo se ha
sugerido a la empresa implementar un manual de procesos con perfiles del cual esta adjunto
al presente trabajo.

Mediante el estudio de un diagrama de Ishikawa se identificaron los principales
motivos por los cuales la empresa no logra cumplir con los objetivos que se han trazado en el
plan estratégico por lo cual en el presente trabajo se sugiere cambiar ciertos parametros para
corregir este problema.

Mediante el estudio interno de la empresa se llega a la conclusion que la empresa no
cuenta con un sistema de medicion de metas enfocado a la realizacién del plan estratégico de
la misma por lo cual en el presente trabajo se proponen metas con un sistema de medicion de
cumplimiento de las mismas con el fin de poder cumplir el plan estratégico, ademas se
propusieron planes de accion para disminuir los riesgos operativos, de control y financieros

para realizar de una manera correcta el plan estratégico de la misma.



55

En el area financiera debido al problema de cartera vencida, se plantearon
indicadores para monitorear el cobro de la misma, de una manera mensual, medible a través
de la facturacion con lo recaudado y se planted realizar politicas de convenios de pago, y
socializar los mismos mediante boletines de prensa, en cuanto a la atencion para reducir el
namero de quejas, se medirdn el incremento de las mismas respecto al mes anterior y si
incrementan se realizaran las correcciones necesarias dentro del area pertinente.

Conforme al manual de procesos se crearan perfiles de puestos y realizaran
evaluaciones para ver si las personas estan de acuerdo al perfil requerido para este puesto.
Imprentando un cronograma de capacitaciones, conforme a una planificacion al inicio del afio
y asi medir el avance total de las mismas al final de afio.

Se propusieron planes de accion para disminuir los riesgos operativos, de
control y financieros para realizar de una manera correcta el plan estratégico de la misma.
7.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion el cuadro de mando integral planteado en el
presente trabajo de graduacion y monitorear constantemente la evaluacion de los resultados y
al mismo tiempo tomar acciones necesarias para que se cumplan las metas que se planteen en
la organizacion.

Al cumplir con este sistema se disminuiran los tiempos de espera del cliente en las
soluciones de controversias haciendo que estos incrementen su satisfaccion hacia el servicio
que perciben por parte de la empresa.

Se recomienda evaluar las estrategias propuestas y ponerlas en practica ademas de
adoptar los planes de prevencion propuestos en el capitulo seis del presente trabajo.

Se recomienda aumentar la satisfaccion de los clientes a los cuales se les deberia dar
una buena atencion de las quejas presentadas en la entidad.

Se recomienda que ademas de implementar el manual de procesos adjunto en el
presente trabajo el cual fue realizado en base a una empresa de agua potable de la provincia
de Manabi, se realice constantemente una evaluacion del impacto que genera que los
empleados tenga claro cuales son las funciones que tienen en la empresa en relacién a como
se encuentra la empresa el dia de hoy.

Seguir con la periodicidad del caso el cumplimiento de los indicadores necesarios
para la medicion de cumplimiento de metas y evaluar el desempefio de estos empleados con

respecto al cumplimiento de metas establecidas en el nuevo sistema de planeacion estratégica.
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ANEXOS

e ENCUESTA A CLIENTES DE EMAPA-EP

Saludos, estamos realizando un estudio para mejorar la atencion a los clientes por parte del a empresa EMAPA-
EP.

Por favor responda segun su criterio con:

Malo.
Regular
Bueno

Muy Bueno
Excelente
No Aplica

ook wh

I.  ¢Al comunicarse con la empresa por via telefonica tuvo una respuesta rapida?
1 2 3_ 4 5  Noaplica__

I. ¢Al comunicarse con la empresa por via telefonica como considera la atencion brindada?
1 2 3 4 5  Noaplica__

I11. {Cuando se contactd por via telefonica fueron despejadas todas sus dudas?
1 2 3 _ 4 5  Noaplica__

Cuando Ud. Se acerca a las instalaciones de EMAPA-EP:
IV. ¢El personal que le atendié fue amigable y eficiente?
1.2 3 _ 4 5  Noaplica__

V. (El tiempo que duro su visita fue el que esperaba’
1.2 3 _ 4 5  Noaplica__

VI. ¢Durante su estadia en EMAPA-EP se sintié6 comodo y bien atendido?
12 3 _ 4 5  Noaplica__

VII. ¢Pudo realizar el tramite al que se acerco a realizar?

1 2 3 4 5  Noaplica__

VIIL. ¢ Todas sus dudas fueron despejadas?
1 2 3_ 4 5  Noaplica__

Cuando realizo algan tramite o queja en EMAPA-EP:
IX. ¢Se sinti6 atendida por profesionales?
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1 2 3 4 5  Noaplica__

X. ¢Se sintio seguro que le darian solucion a su tramite o queja por parte del personal de
EMAPA-EP?
1 2 3 _ 4 5  Noaplica__

XI. ¢En el caso de haber presentado una queja anteriormente, esta fue atendida de manera
correcta por el personal de EMAPA-EP?
1.2 3 _ 4 5  Noaplica__

XII. En general, ;Como considera la atencion prestada por el personal de EMAPA-EP?

1 2 3 4 5  Noaplica__

e ENCUESTA A EMPLEADOS DE EMAPA-EP

Obj1.realizar un analisis de la percepcidn del servicio que tienen los clientes internos y externos acerca de
EMAPA-EP

I.  ¢Existe respuesta ante algin inconveniente que realice?
i 2 3 4 5 6
Il.  ¢Se siente comodo en el lugar de trabajo que labora?
i 2 3 4 5 6
I1l.  ¢El'lugar en el que labora esta acondicionado para poder desempefiar sus funciones?
i 2 3 4 5 6
IV.  ¢Cuando reporta alguna falla en algln proceso que realiza ¢existe ayuda oportuna?
i 2 3 4 5 6
V.  ¢Siente que la empresa lo ha capacitado de manera oportuna para realizar sus funciones?
1 2 3 4 5 6

VI.  (CONSIDERA QUE LA EMPRESA TIENE UN CORRECTO FUNCIONAMIENTO?
1 2 3 4 5 6_

Obijetivo dos
Disefiar un manual de procesos de Empa-Ep
VIl.  ;Tiene claro como realizar sus tareas?
1 2 3 4 5 6
VIIl.  ¢Ha ocurrido alguna falla en su trabajo debido a la falta de conocimiento de como hacerlo?

1 2 3 4 5 6_
IX.  ¢Existe algin parametro para realizar sus tareas?
i 2 3 4 5 6_
X.  ¢Cree que las obligaciones que tiene son acordes al puesto que ocupa actualmente?
1 2 3 4 5 6_
XIl.  ¢Cree que las actividades que realiza contribuyen a la realizacion del Plan Operativo Anual?
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1 2 3 4 5 6

Obj. 3 reformular el plan estratégico

XIl.  ¢Ud. conoce como aporta su departamento al plan operativo anual?
i 2 3 4 5 6_
XII.  ¢Tiene claras las estrategias que utiliza la empresa para cumplir con el plan operativo anual?

1 2 3 4 5 6_

XIV.  ¢Su departamento cumple con todas las tareas que se le asignan durante el afio?
i 2 3 4 5 6

XV.  ¢Cree Ud. que cada afio se logra cumplir con el plan operativo anual por la empresa?
i 2 3 4 5 6

Obj 4 indicadores

XVI.  ¢Laempresa atiende todas las quejas que presentan los clientes?
i 2 3 4 5 6
XVII.  ¢En el departamento que labora ha tenido alguna falla en el tiempo que lleva laborando?
i 2 3 4 5 6
XVIII.  ¢Se realizan pruebas de desempefio para ingresar como nuevo trabajador?

1 2 3 4 5 6
XIX.  ¢Ud cuando falta al trabajo hace saber a su jefe inmediato con anticipacion?
i 2 3 4 5 6
XX.  ¢Ud. Ha llegado atrasado a su lugar de trabajo al menos una vez a la semana?
i 2 3 4 5 6
XXI.  ¢Harecibido capacitaciones constantes desde que ingreso a trabajar?
1 2 3 4 5 6
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MANUAL DE PROCESOS

LA EMPRESA

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Daule, se encuentra
constituida, como persona juridica de derecho publico, dotada de autonomia administrativa,
econdémica, financiera y técnica, con patrimonio propio y domicilio en el canton Daule,

provincia del Guayas, siendo su plazo de duracion de caracter indefinida.

El presente documento regulard la constitucién, organizacion basica y funcionamiento de
los érganos de direccion y de gestion de la empresa, establecera los alcances de la autonomia
legal, competencias, funciones y responsabilidades de la EMAPA-EP requeridas para cumplir

con sus objetivos,

La EMAPA-EP se regira por los siguientes principios;

1.  Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la poblacion
ecuatoriana;

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrado del Estado,
y de las actividades econdémicas asumidas por éste.

3. Actuarconeficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploracién,
explotacion e industrializacion de los recursos naturales renovables y no renovables y en la
comercializacién de sus productos derivados preservados el ambiente;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos Yy
responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos;

5. Precautelarqueloscostossocio-ambientalesseintegrenaloscostosdeproduccion;

Y,
6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial pablica.
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MISION
La EMAPA-EP, tiene como misién dotar con calidad a los ciudadanos Daulefios los servicios de agua
potable y alcantarillado dentro de las normativas sanitarias y ambientales vigentes, de acuerdo al buen

vivir, garantizando la confiabilidad y operatividad de los sistemas, haciéndolos eficientes, oportunos y
accesibles.

VISION

La EMAPA-EP, para el 2017, sera una empresa eficiente que dote en un 80% del servicio de agua potable
y alcantarillado con calidad, continuidad, compromiso social y ambiental a los habitantes del Canton
Daule mediante recursos humanos, econémicos y técnicos disponibles, garantizando la sostenibilidad de
nuestra gestion.

VALORES CORPORATIVOS

EQUIDAD

La Empresa promulga en su accionar el acceso universal a sus servicios por parte de la ciudadania
promoviendo la inclusién social.

HONESTIDAD

La EMAPA-EP encuentra en la verdad su maxima expresion. Todas sus actuaciones se desenvuelven en
un ambiente de ética, honorabilidad, confianza y armonia, garantizando respaldo, seguridad y
credibilidad.

RESPETO

La EMAPA- EP respeta a través de sus acciones, a la ciudadania, su personal, proveedores de
servicios y medio ambiente, valorando sus intereses y necesidades.

RESPONSABILIDAD

La Empresa asume un compromiso solidario con la ciudadania de la ciudad de Daule, considerando a sus
clientes como personas con derecho a los servicios aportando al buen vivir.

TRANSPARENCIA

La EMAPA- EP actla con claridad y promueve el pleno ejercicio del derecho de los ciudadanos de estar
informados en el desempefio y accionar de su Empresa.



ORGANIGRAMA

PROCESC HABILIANTE DE ASESORLA

PROCESO AGREGADORDEVALOR

PROCESQ HABILITANTE DEAPOYO
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EL DIRECTORIO

INTEGRACION DEL DIRECTORIO

El directorio de la empresa estara conformado por los siguientes miembros:

a)

El Alcalde de el cantén Daule o a quien delegue, quien sera el presidente;

b) Dos miembros de los concejales o los suplentes respectivos, que seran nombrados por
el consejo municipal.

c) Una persona delegada de los profesionales del canton.

d) Una persona delegada de la ciudadania, (se escogera de entre los clientes y usuarias
del Servicio).

e) El gerente de la empresa actuara como secretario, con voz pero sin voto.

FUNCIONES

a) Establecer las normativa y regla de la empresa asi como sus metas, en concordancia
con todas las politicas establecidas dentro del ambito nacionales regionales,
provinciales o locales promulgadas por los drganos competentes y evaluar su
cumplimiento;

b) Aprobar las proformas anuales y plurianuales para la inversién y reinversion de los
fondos de EMAPA-EP de conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo.

c) Aprobar las normas aplicables a los planes estratégico de la empresa, los objetivos
de gestidn, el presupuesto anual, la estructura orgdnica y la responsabilidad social
corporativa;

d) Aprobar la proforma del presupuesto general de la Empresa para el ejercicio fiscal y
evaluar su ejecucion.

e) Aprobar el proyecto de Plan Estratégico de la Empresa, elaborado y presentado por el
departamento de Planificacion, y evaluar su ejecucion;

f) Aprobar y modificar la estructura del Organico Funcional de la Empresa sobre lo
propuesto en el proyecto presentado por el Gerente General.

g) Aprobar y modificar el Reglamento existente de Funcionamiento del Directorio.

h) Autorizar la contratacién de los créditos o lineas de crédito, asi como las inversiones

que se consideren necesarias para el cumplimiento de los fines y objetivos vy



j)

k)
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empresariales, cuyo monto sera definido en el Reglamento General de la Ley Organica
de Empresas Publicas con sujecién a las disposiciones de la Ley y a la Normativa
interna de la Empresa. Las contrataciones de crédito, lineas de crédito o inversiones
inferiores a dicho monto seran autorizadas directamente por el Gerente General de la
Empresa

Autorizar la enajenacién de bienes de la empresa de conformidad con la ley vy
normativa aplicable desde el valor que establezca el directorio,

Conocer y resolver sobre los informes anuales de el o la Gerente General, auditores
internos o externos, asi como también de los Estados Financieros de la EMAPA-EP
cortados al 31 de diciembre de cada aio;

Resolver y aprobar la fusién, escision, o liquidacién de la EMAPA-EP;
Designar ala o al Gerente General, de entre una terna propuesta por la presidenta

o presidente de los miembros del directorio, y sustituirlo;

Disponer la creacidon de filiales o subsidiarias, nombrar a sus administradoras o
administradores con base a una terna presentada por la o el Gerente General, y
sustituirlos ;

Disponer el ejercicio de acciones legales pertinentes segln el caso, en contra de
ex administradores de la Empresa; vy,

Las demds que le asigne la Ley correspondiente, su reglamento General y la
reglamentacion interna de la EMAPA-EP

Revisar oportunamente las tarifas de los servicios de agua potable y alcantarillado,
en base a estudios técnicos, financieros y de costos reales.

Modificar los pliego tarifarios existentes del cobro de las tarifas de agua potable
y alcantarillado.

Nombrar a los Directores de Areas como Director Financiero, Director Administrativo,
Director de Comercializacion, Director Técnico, Director Juridico, Secretaria General.

Ademas de las atribuciones anotadas, el directorio debera:

1.

Conocer los proyectos de reforma a la ordenanza de la EMAPA-EP, previo a la resolucion del

Concejo Municipal;

2. Presentar al Concejo Municipal el informe semestral y anual con los resultados de la gestion de
laEMAPA-EP
3. Conceder licencia al Gerente o declararle en comisién de servicios, por un periodo maximo de

sesenta dias.

PRESIDENTE DEL DIRECTORIO
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FUNCIONES

a) Cumpliry hacer cumplir en lo referente a el marco regulatorio aplicable a la EMAPA-EP

b) Convocar y presidir (o en su defecto delegar) las sesiones del Directorio y suscribir las
actas conjuntamente con el Secretario (o su delegado);

c) Informar periédicamente al Concejo Municipal y ciudadanos sobre los asuntos de
importancia de la EMAPA-EP

d) Proponer, negociar y suscribir los convenios de gestion con el Gerente en
representacion de los miembros del Directorio;

e) Conceder licencia a él o la Gerente General o en su defecto declararle en comision de
servicios, por un plazo maximo de 30 dias continuos y un maximo de 60 dias no
continuos durante un afio

f) Proponer para la aprobacién de los miembros del Directorio, 3 (tres) ofertas de
compafiias privadas de auditoria, estas deberdn estar calificadas por la Contraloria
General del Estado, para la realizacion de la auditoria externa dentro de la empresa.
En los casos de auditorias externas que son requeridas por entidades financieras
internacionales se aplicaran las disposiciones previstas en los convenios de
financiamiento; y

g) Otras atribuciones que sean delegadas expresamente por el Directorio.

SESIONES

Las sesiones del Directorio de la EMAPA-EP son ordinarias y extraordinarias. Las primeras seran cada
veinte dias y las segundas cuando las convoque el Presidente por propia iniciativa y cuando existiere la
peticion del Gerente General; 0 a solicitud de méas de la mitad de los miembros del directorio, por lo
menos con veinte y cuatro horas de anticipacién, exponiendo los motivos claros de la convocatoria.

Para que la sesion del Directorio este considerara legalmente, el quérum deben estar presentes, por lo
menos la mayoria (3) de sus miembros. En las resoluciones para su aprobacion se tomaran por mayoria
absoluta de votos de los miembros del Directorio, los votos que fueren en blanco se suman a la mayoria,
esta prohibido retirarse de la sesién una vez dispuesta e iniciada la votacién.

Los miembros del Directorio tendran derecho a una dieta por cada sesion ordinaria y extraordinaria a la
que estén presentes. La dieta se cancelara segin la normativa legal correspondiente.

El Presidente del Directorio ejercera su derecho al voto en todas las resoluciones del directorio, y tendra
voto dirimente cuando las resoluciones reflejen un empate

GERENCIA GENERAL

FUNCIONES GENERALES

1. Ejercery cumplir con la representacion legal, judicial y extrajudicial de la EMAPA-EP;
2. Cumplir y hacer cumplir acerca de todas las leyes, reglamento y demas leyes aplicable,
incluidas las resoluciones emitidas por las sesiones de directorio
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Suscribir y pactar las alianzas estratégicas que fueran aprobadas por los miembros del
directorio

Administrar la empresa, y a su vez velar por la eficiencia empresarial e informar el
estado de la empresa a los miembros del directorio trimestralmente o cuando este lo
solicite, sobre los avances, cumplimientos y resultados de la gestion, asi como la
aplicacion de las politicas de los resultados y avances de los planes, proyectos,
presupuestos y estrategias, en ejecucion o ya ejecutados;

Presentar a los miembros del Directorio acerca de las memorias anuales de la empresa
y sobre los estados financieros al cierre fiscal;

Preparar para conocimiento y aprobaciéon del Directorio los Planes Generales de
Negocios, asi como también los planes de Expansidn e inversién y sobre el
Presupuesto General de la Empresa;

Aprobar el Plan Anual de Contrataciones (PAC) como lo indica la LOSNCP En los plazos
y formas previstos en la misma;

Aprobar las propuestas de modificacion de los reglamentos internos que requiera la
empresa, o en su defecto modificarlos.

Dar inicio, dar continuidad, dimitir y transigir en los procesos judiciales y/o en los
procedimientos alternativos solucion de conflictos internos o externos, de
conformidad con la ley y los montos establecidos por los miembros del Directorio.
El gerente procurard utilizar dichos procedimientos alternativos previo a dar inicio un
proceso judicial, en todo lo que sea materia transigible;

Nombrar al Gerente General Subrogante cuando fuere el caso;

Resolver y aprobar sobre la creacién de agencias y unidades de negocios;

Nombrar y remover a quienes figuren como administradores de la agencias y las
unidades de negocios, de conformidad con las leyes aplicables;

Designar, contratar y a su vez sustituir al talento humano dentro de la empresa,
respetando las leyes aplicables;

Conceder poderes especiales para dar cumplimiento de las atribuciones para los
administradores de las agencias o las unidades de negocios, observando para el efecto
las disposiciones de las reglamentaciones internas;

Adoptar e implementar acerca de las decisiones comerciales que permitan la venta de
productos o prestacién de servicios para atender todas las necesidades de los clientes
en general y del mercado, para la cual podrd establecer todas las condiciones
comerciales especificas y asi también las estratégicas de negocios competitivas;

Poner en practica la jurisdiccion coactiva en forma directa o a través de su delegado;

Cumplir con las tareas del secretario del Directorio; v,

Las demas que le asigne la Ley, su Reglamento General y las normas internas de la
Empresa.

Ademaés tendra los siguientes deberes y atribuciones:

a)

Aprobar los traspasos, incrementos y reducciones de los créditos en el presupuesto
general de la EMAPA-EP y asi también las respectivas reformas presupuestarias segun
lo establecido en la Ley, y a su vez en concordancia con la normativa presupuestaria
que para el mismo fin expida el Ministerio de Finanzas y la Contraloria General del
Estado,
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Informar trimestralmente al Directorio o cuando sea solicitado de la gestién de la
empresa en funcion de los indicadores de gestion de los planes operativos aprobados
al inicio de cada afio fiscal;

Supervisar y evaluar sobre los resultados de los planes de inversiones, asi como
también de los programas sobre la ejecucidon de obras y los también de los convenios
de fortalecimiento institucional que sean suscritos por la empresa con entidades
publicas y privadas en el marco de los programas de financiamiento nacional e
internacional;

Suscribir contratos en nombre de la EMAPA-EP, con previa autorizacion de los
miembros del Directorio;

Presentar a los miembros del Directorio la proforma de presupuesto anual de la
empresa, y a su vez solicitar las reformas y transferencias de mads trascendencia;

Realizar los proyectos de reglamentos internos y generales de la empresa y a su vez
someterla a evaluacidn y aprobacién del Directorio;

Aprobar la cancelacién de horas extras y suplementarias de trabajo de todos los
empleados y obreros de la empresa, siempre y cuando en los casos que estas horas
extras se originen por situaciones de emergencia y/o establecidas con la finalidad de
brindar un mejor servicio.

SECRETARIA DE GERENCIA

Llevar el control de la agenda de gerencia.
Organizar las reuniones con delegaciones
Asistir al gerente general dentro de los diferentes actos o reuniones.

Preparar los informes al Gerente General sobre las diferentes reuniones y acerca de
los datos de prensa.

Organizar y dirigir de todas las acciones, actividades y trabajos que estén en el ambito
de la Secretaria General.

Coordinar todas las acciones inherentes a la Gerencia.
Realizar control y supervision que le asigne el Gerente.

Coordinar acerca de las actividades de |la Gerencia.

DIRECCION ADMINISTRATIVA
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FUNCIONES ESPECIFICAS

e Diseflar , coordinar y dirigir sobre los sistemas y los que fueren considerados
procedimientos administrativos

e Aprobar sobre los movimientos relacionados con el area administrativa.

e Participar y dirigir acerca de la elaboracién del anteproyecto del presupuesto de la
unidad

e Organizar y presentar anualmente o cuando lo solicite la gerencia general, sobre los
objetivos y los planes de accién que son correspondientes al area administrativa y asi
también de gestién del talento humano.

e Establecer y formular sobre los indices de gestidn necesarios para el control,
seguimiento y evaluacién de los resultados del area

e Participar y dirigir en la elaboracién del presupuesto anual de la empresa

e Elaborar los manuales de politicas, asi como también normas de gestién y
procedimientos administrativos de la dependencia

e Realizar el control y seguimiento de los diferentes tramites, en cuanto a cuando se
realizara una solicitud ya sea de equipos y materiales

e Dirigir y supervisar el area donde sea el desarrollo del talento humano
e Aprobary revisar las facturas, las drdenes de pago, las érdenes de compra y otros.

e Revisary controlar todos los inventarios de los bienes de la Institucién

e Velar por la correcta custodia y preservacién de toda la documentacidn pertinente,
relacionada con la unidad.

e Representar ala EMAPA-EP en el area de su competencia

e Rendir informes a la Gerencia General, sobre las gestiones administrativas y a su vez
de la gestidn del talento humano de la EMAPA-EP

e Supervisar los procesos de adquisicidon y cuando se necesite la provision de bienes y
servicios.

e Guardar contacto permanente con los que figuren como proveedores y velar por el
cumplimiento todos los procedimientos administrativos exigidos por la EMAPA-EP

e Evaluary resolver constantemente sobre el personal a su cargo
e Asistir y dirigir cuando hubieren reuniones de la unidad

e Dirigir, supervisar y distribuir sobre las actividades del personal a su cargo.
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e Realizar informes, circulares, actas, correspondencia, y demas comunicaciones de la
unidad

e Cumplir sobre las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la EMAPA-EP.

e Mantener y velar por el orden del equipo y sitio de trabajo, y a su vez reportar
cualgquier anomalia.

e Redactar informes de forma periddica de las actividades realizadas

e Las demas funciones asignadas por el Gerente General.

RECURSOS HUMANOS

FUNCIONES GENERALES

a) Coordinar, organizar, formular y controlar la buen curso del Departamento.

b) Dirigir sobre el plan anual de actividades del Departamento de Desarrollo Humanos, en
coordinacién con todo el equipo a su cargo; Y, a su vez controlar y evaluar la ejecucion del mismo

para seguir el procedimiento de la toma de decisiones oportunas;

¢) Redactar informes trimestrales de actividades y los que fueren solicitados por el Director
Administrativo; vy,

d) Cumplir con las actividades que fueran encomendadas por el Director Administrativo y las
establecidas por el Gerente.
FUNCIONES ESPECIFICAS

1. Supervisar, dirigir y dirigir, las funciones del Departamento, optimizando la utilizacion periddica
de los recursos.

2. Velar para que las politicas establecidas se cumplan para cuando exista una nueva contratacién
del personal de acuerdo a las leyes vigente.

3. Supervisar sobre la organizacion de los concursos de meritos y oposicién para ingreso a la
EMAPA-EP de los casos que aplique de acuerdo a las leyes vigentes.

4. Entrevistar al talento humano por los motivos de ingreso, ajuste, revision periodica y/o salida.
5. Brindar orientacion y a su vez aconsejar al personal de la EMAPA-EP.

6. Encargado final por la contratacién, ajustes de las remuneraciones, asi como también del traslado y
remocion del personal de la Institucion.

7. Dirigir los controles de personal, esto incluye la integridad de los expedientes, conocer sobre los
indices de rotacion, seguridad, movilidad y los que fueren aplicables.

8. Realizar auditoria periddicas y monitorear al personal de la EMAPA-EP.

9. Dirigir y supervisar el proceso y pago sobre las ndminas del personal y las respectivas aportaciones al
IESS de acuerdo al régimen laboral y leyes vigentes.

10. Controlar y monitorear sobre la puntualidad, y cuando hubiere ausentismo y las faltas del personal.

11. Evaluar sobre las aplicaciones de las politicas dentro de la institucion en general.
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12. Dirigir y dirigir programas de capacitacion anuales para el personal de la EMAPA-EP.
13. Redactar Informes mensual de actividades, o cuando fueren solicitados.

14. Dirigir y hacer cumplir para que se efectlien las evaluaciones periddicas para todo el personal de la
Instruccidn que dictamine la legislacion vigente.

15. Controlar las estadisticas sobre riesgos ocupacionales que mantenga la EMAPA-EP.

16. Dirigir y Formular sistemas de mejoramiento que contribuyan a crear un ambiente laboral y de salud
optimo para los colaboradores de la Institucion.

17. Determinar las necesidades de la EMAPA-EP en respecto a lo que se refiere a registros, archivos,
informacién comunicaciones y otros servicios comunes.

18. Formar parte en reuniones o comités, para poder atender los planteamientos de los trabajadores y a su
vez resolver los conflictos que pudieren existir dentro del personal y la Institucion.

19. Realizar y ejecutar las proyecciones de la ndbmina en porcentajes a fin de realizar una toma de
decisiones en los incrementos de remuneraciones tanto para el personal a nombramiento como para los
gue estén sujeto al Contrato; en coordinacion con todo el personal de Nomina

ANALISIS DE NOMINA

a) Emplear las leyes, las leyes, los instructivos y los manuales de Procedimientos, en que basa la gestion
el o la responsable de la N6mina;

b) Formar parte en los procesos de planificacién a mediano y largo plazos, asi como en el de control, y

en la elaboracién de las normas y reglamentos internos correspondientes a el 4area de
responsabilidad;

¢) Realizar los seguimientos al cumplimiento de leyes, los reglamentos, y las demés disposiciones en las
actividades ejecutadas;

d) Elaborar la nébmina y elaborar los roles de pago mensual del personal, roles de pago del Décimo Tercer
Sueldo y Décimo Cuarto Sueldo.

e) Disponer la provisién de informacion sobre ingresos y los descuentos que se pudieran aplicar al calculo
de las remuneraciones;

f) Mantener al dia el distributivo de personal de la Empresa;
g) Disefiar los cuadros estadisticos por todos los conceptos de remuneraciones;

h) Ejecutar todos los procesos de la liquidacién de horas suplementarias y las extraordinarias yasu
vez los descuentos por los fallos judiciales y demas beneficios;

i) Establecer los programas de concesion de anticipos de conformidad con los reglamentos e instructivos
vigentes;

j) Laemision de certificados que fueren solicitados por los empleados y trabajadores;
k) Tener actualizados todos los respaldos que se pudieran generan por los procesos de némina;

I) Cumplir con las actividades que fueran asignadas por el Jefe Inmediato.
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CAPACITACION Y EVALUACION

a) Velar por el cumplimiento de las leyes, los reglamentos, los instructivos y los manuales de
procedimientos, en que basa la gestion del Departamento.

b) Formar parte en el proceso de planificacién a mediano y largo plazos, asi seguir el control, y asu
vezen la elaboracidon de todas las normas correspondientes a su area de responsabilidad;

c) Velar el seguimiento para el cumplimiento de leyes, reglamentos, y demas disposiciones en las
actividades ejecutadas dentro de la unidad,;

d) Detectar sobre las necesidades del personal para recibir la capacitacion;

e) Ejecutar y supervisar sobre los planes y todos los programas anuales vy las actividades de
capacitacion;

0) Desarrollar actividades que colaboren a realizar un incremento en las capacidades y las
destrezas de todo el recurso humano;

h)  Preparar sobre todos los datos que tienen que ser procesados, inherentes a las gestiones de
Capacitacion

i) Realizar cronogramas para la programacién de vacaciones de los empleados y obreros de la empresa
j) Participar con el jefe inmediato y hacer cumplir las evaluaciones periédicas y seguimiento
del desempefio del personal de la empresa

k) Realizar las actividades asignadas por el Jefe de Talento Humano.

RECLUTAMIENTO, SELECCION, CONTRATACION Y EVALUACION

a) Aplicar y hacer cumplir las leyes, los reglamentos, los instructivos y los manuales de
procedimientos, para que estén de acorde a la gestion de la Jefatura Recursos Humano

b) Formar parte en los proceso de planificacion ya sean a corto mediano y largo plazos, asi como en
los de control, y en la elaboracion de las normas correspondientes a el éarea de
responsabilidad;

C) Dirigir y supervisar el desarrollo y mantenimiento de todos los subsistemas de ingreso de
personal a la Empresa EMAPA-EP y su contratacion;

d) Elaborar los perfiles psicoldgicos de los posibles candidatos, en base a las tareas requeridas en
coordinacion con Direccién Administrativa;

e) Administrar sobre el subsistema de contratos de personal de la Empresa y a su vez elaborar
todos los proyectos de contratos en sus diferentes modalidades todo esto en coordinacion con Asesoria
Juridica;

f) Analizar y efectuar todo el tramite reglamentario sobre los cambios y traslados administrativos
de personal de la EMAPA-EP, de acuerdo con la normatividad vigente;

0) Establecer todos los requisitos minimos, y a su vez las funciones, ponderacion de factores de
seleccion para la correcta elaboracién de la convocatoria;
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h) Ejecutar sobre los procesos de seleccion internos y externos del personal;

i) Elaborar informes quienes figuren como los elegibles, bajo la supervision de el correspondiente Jefe
de Area;

j) Mantener al dia un banco de datos de los aspirantes para posibles candidatos;
K) Coordinar y dirigir el sistema de induccion del nuevo personal de la Empresa y a su vez realizar
el seguimiento para evaluar el grado de adaptacion laboral asi también del nivel de productividad de la

persona seleccionada y/o contratada;

I) La correcta evaluacion del desempefio debe estar acorde a todas las politicas, metodologia y etapas de
aplicacion que sean determinadas por el Ministerio de Relaciones Laborales.

m) Evaluar en coordinacion con el jefe de area el desempefio todos los servidores que prestan servicios
en la empresa.
n) Redactar informes estadisticos de todos los procesos selectivos e ingresos;

p) Reunir todos los datos que tienen que ser procesados, que tengan relacion a la gestién del
proceso la seleccion y Contratacion.

g) Mantener un seguimiento y control de los contratos para elaborar un cronograma de notificaciones de
término de los mismos; y,

r) Elaborar y redactar todas las hormas, técnicas, métodos y procedimientos que son sisteméaticamente
orientadas a que sean evaluadas mediante indicadores cuantificados y objetivos el desempefio de las
funciones con los fines de la EMAPA-EP, en orden a identificar sus niveles y resultados de gestion y
determinar todos los procesos de mejoramiento continuo de sus labores y el desarrollo profesional.

s) Todos los resultados de la evaluacion a las labores seran notificados al Jefe inmediato y al Gerente,

COMPRAS PUBLICAS
FUNCIONES GENERALES

a) Coordinar, organizar, agendar y controlar el buen funcionamiento de la unidad y de los miembros que
lo conforman;

b) Disefiar el plan anual de las actividades de la unidad de Adquisiciones, en coordinacion con las
unidades relacionadas a las mismas funciones, controlar y evaluar su ejecucién para proceder a la correcta
eleccion de las decisiones oportunas;

C) Presentar informes constantes de actividades y cuando los solicitare el  Director
Administrativo; y,

d) Cumplir con todas las demas actividades que fueran encomendadas por el Director Administrativo y
el Gerente.
FUNCIONES ESPECIFICAS

1. Tener Conocimiento para aplicar las leyes, reglamentos, los instructivos y asi como los manuales
de los procedimientos, que tengan que ver con la gestion de la unidad de Compras Publicas;

2. Reunir la informacién acerca del plan anual de contratacion y supervisar la elaboracién,
ejecucion y evaluacién del mismo, en concordancia con las demas unidades;
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3. Administrar los procesos de adquisiciones de acuerdo a los procedimientos comunes que estan
contemplados en la Ley Organica del Sistema Nacional de Compras Publica y asi como también
en su Reglamento General, de acuerdo con las leyes y normatividad vigentes;

4. Dirigiry coordinar los procesos de compra a proveedores locales;

5. Dirigir y/o supervisar con las distintas aéreas de la empresa las actividades de: abastecimiento, stock
minimos de bodega, para realizar adquisiciones, asi como también con instituciones proveedoras de los
servicios;

6. Evaluar de los resultados obtenidos en las diferentes actividades que fueran desarrolladas por el
area de adquisiciones, obteniendo los indices de desempefio para cada actividad, de acuerdo a lo
establecido en el plan estratégico propuesto para el afio en curso;

7. Preparar los informes e indices a ser procesados y generar reportes, inherentes a la unidad de

Adquisiciones, y que contribuyen la Informacién Gerencial, y; Demads tareas asignadas por el Jefe
Administrativos.

ANALISTA DE ADQUISICIONES

a) Realizar los procesos de compra de equipos y materiales que sean requeridos por la Empresa
para el correcto desarrollo de las actividades, de acuerdo con las normativas vigentes.

b) Coordinar con las diferentes areas de la Empresa las especificaciones y condiciones de los bienes
requeridos de los procesos de infima cuantia.

c) Receptar y dar seguimiento a las solicitudes de bienes, insumos, suministros y servicios
requeridos mediante infima cuantia.

d) Mantener un informe estadistico de las compras que sea de base para la toma de decisiones al

nivel gerencial para las adquisiciones de infima cuantia;

e) Actualizar la lista de proveedores

f) Cotizar bienes a diferentes proveedores.

g) Archivar los registros de las adquisiciones y documentar

i) Redactar informes de resultados de metas dentro de una politica de rendicion de cuentas
j) Las demaés actividades que le disponga el Jefe inmediato.

BODEGA
a) Coordinar las requisiciones que fueran necesarias, de acuerdo con el plan anual de contratacion,
gue garanticen la provision oportuna a las diferentes areas de la Empresa y que ayuden a su operacion

normal;

b) Ingresar las los bienes adquiridos al moédulo de bodega e inventarios dentro del sistema
informatico de la EMAPA-EP;

c) Coordinar la recepcion fisica de los bienes y materiales adquiridos, y a su vez verificar
conjuntamente con quien figure como delegado o la comisidn técnica respectivos, en cuanto a la cantidad,
la calidad, marcas, la propiedad y conformidad de los bienes recibidos con las condiciones y
especificaciones técnicas que fueron parte del contrato y a su vez legalizar las actas de entrega recepcion;

d) Administrar, custodiar y conservar en forma adecuada todos los bienes que formen parte de los
inventarios fisicos de las bodegas;

e) Formar parte en la toma fisica de los inventarios;

f) Realizar los ingresos de los quimicos e insumos a la planta de tratamiento.
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0) Determinar con base en criterios técnicos, de uso y funcionamiento, todos los materiales
obsoletos que deben ser sometidos al tramite de baja de inventarios;

h) Coordinar las entregas y cuando fuere el caso la devolucion de materiales en obras que se
realizan por administracion directa de la EMAPA-EP;

i) Preparar los datos estadisticos que deben ser procesados, en relacion a la gestion de Bodegas,
contribuyendo al esquema de Informacién Gerencial; v,

j) Participar y mantener los controles sobre el traslado interno de los inventarios de una unidad a
otra;
k) Organizar, para los fines de control interno los inventarios que no reinan las especificaciones

para que puedan ser contabilizados como activo fijo, pero que tengan tiempo de duracién mayor a un afio,
que permita una rapida identificacion de ellos y de los responsables;

1) Disefar un catastro de los bienes inmuebles, asi como actas individuales de las propiedades de la
Empresa, donde debe constar: ubicacién, planos, avallos, fotografias, etc.;

m) Coordinar con la Asesoria Juridica la normalizacion sobre la transferencia de dominio de los bienes
inmuebles que sean parte del uso de la Empresa;

n) Codificar los bienes adquiridos por la Empresa y revisar el cumplimiento de las especificaciones
técnicas y la calidad de los mismos;
0) Entregar los bienes muebles a los responsables finales mediante actas debidamente

legalizadas, y mantener un control de los mismos;

p) Reportar a la unidad de Servicios Generales, la documentacién necesaria e informacién necesaria
de los bienes muebles comprados, a fin de lograr la incorporacion dentro de la péliza de seguros;

q) Redactar informes periodicos sobre la organizacion y control fisico de los bienes muebles
e inmuebles de la Empresa y los que sean requeridos las autoridades de la Empresa, para toma de
decisiones; vy,

s) Todas las tareas que se le fueran asignadas por parte de la Jefatura de Administrativa.

TAREAS ESPECIFICAS

a) Recibir los Bienes que ingresen a bodega.

b) Despachar los insumos y materiales a las diferentes areas de la Empresa;

¢) Mantener archivos al dia de las adquisiciones, movimientos y bajas de los bienes de la empresa.
d) Ingresar las compras al modulo del sistema informaético.

e) Las demas tareas que fueran dispuestas por el Jefe Administrativo.
SERVICIOS GENERALES
FUNCIONES GENERALES

a) Dirigir y velar el cumplimiento de las tareas de servicios generales, para cumplir la seguridad
fisica, del mantenimiento de todas las instalaciones y seguros, de la EMAPA-EP;
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b) Supervisar el cumplimiento de los Reglamentos internos, asi como los instructivos para la
adquisicién de bienes muebles, activos fijos, y los de servicios en general, asi como la administracion de
los mismos, a fin de precautelar su uso y destinos.

C) Coordinar el uso y destino adecuado de los vehiculos que fueren de propiedad de la Empresa; y a
su vez mantener un reporte estadistico individual por vehiculo, del uso de repuestos, combustible,
lubricantes y en el caso de que hay existido algun siniestro en cada uno de ellos;

d) Realizar un reconocimiento, y a su vez un avallo comercial y la inspeccion de todos los
bienes asegurables, tanto materiales de dafio emergente, lucro cesante y personales;

FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Identificar con el responsable del area correspondiente el maximo de la pérdida probable de
mercado y la pérdida catastrdfica en un lugar asegurable;

b) Identificar con el responsable del area correspondiente los maximos riesgos y amenazas a que
esta expuesto el interés asegurable y recomendar las coberturas adecuadas para proteger debidamente los
riesgos;

C) Realizar el debido andlisis de cualquier evento ya sea incidentales o accidentales que se pudieran
presentar y establecer si gozan del amparo de los seguros pertinentes;

d) Realizar estudios respecto a cualquier siniestros que fueren negados por la aseguradora, o
los no que no estuviesen cubiertos, para la adopcién de medidas correctivas;

e) Reunir informacién de las causas de cualquiera de los siniestros importantes;

f) Tramitar ante la aseguradora el pago por cualquier siniestros que se pudiera presentar.

0) Establecer un cronograma de cualquier re-inspecciones al predio y el contenido, ya sea para
poder constatar si se dio cumplido a las recomendaciones anteriores o para poder ratificar el estado de
riesgo;

h) Establecer una de las mejores alternativas econémicas y de las que figuren entre las coberturas

para los seguros del personal que forma parte de la Empresa EMAPA-EP y determinar la suma asegurable
del conjunto;

i) Definir el modo de los valores asegurables, cual fuere el valor de la reposicién o el valor real
comercial;
1) Incorporar dentro de la cobertura de las pélizas de seguros de los activos que sean adquiridos y el

personal que ingrese a la EMAPA-EP;

k) Coordinar una politica fija de valorizacion de activos y las sumas deben ser aseguradas a fin de
evitar los denominados infra-seguros;

1) Participar en la redaccion de proformas en lo que respecta a la seguridad externa, industrial y el
mantenimiento;

m) Organizar con la unidad de Contabilidad sobre la actualizacion y mantenimiento de la base de datos
en lo que respecta a la estimacion de costos de activos fijos, maquinaria y equipos;

n) Archivar y custodiar las pélizas de seguros en conjunto con la empresa asesora de seguros;
0) Coordinar, y a su vez monitorear el manejo de los siniestros que se pudieran presentar en la

vigencia de los programas de seguros de la EMAPA-EP, asi como también cualquiera de los trdmites que
fuesen necesarios para el buen manejo de los programa;
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p) Evaluar los resultados que fueran obtenidos del resultado las actividades que fueran
desarrolladas el responsable de los Servicios Generales, obteniendo el resultado de los indices de
desempefio para cada actividad, al confrontar dichos resultados con las normas y estandares
establecidos; y, proponer las correctivos necesarios, para el mejoramiento de las técnicas de servicios
generales que, nos garanticen una eficiente gestién administrativa;

q) Dirigir junto con el departamento de talento humano la elaboracion de conferencias para la
seguridad y los amparos de las clausulas primordiales de la coberturas de seguros contratados;
SISTEMAS

FUNCIONES GENERALES

a) Agendar, organizar, coordinar y dirigir la buena marcha del los Recursos Informaticos, y de las
unidades a su cargo;

b) Disefiar el Plan anual de actividades del Departamento de Recursos Informaticos, en concordancia con
las dependencias s a su cargo; Yy, seguir y evaluar la ejecucién para proceder a la eleccién dentro de la
toma de decisiones oportunas;

¢) Redactar informes constantes de actividades y las que fueran solicitados por el Gerente General;

d) Velar por el cumplimiento de las demés actividades que fueran encomendadas por el Gerente General,
y, con aquellas establecidas por los Marco Regulatorio Institucional para la jurisdiccion administrativa.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Administrar los equipos y los que figuren como los recursos informaticos de la empresa

b) Realizar andlisis de las peticiones de asistencia técnica y de los disefio de sistemas informaticos
de las diferentes dependencias de la empresa.

c) Dirigir y coordinar las actividades de andlisis, disefio, programacién y prueba, implementacion y
mantenimiento de los sistemas integrados de EMAPA-EP.

d) Asesorar a los empleados en las diferentes areas de la organizacion sobre los métodos y sistemas
de informacién que cuenta la EMAPA-EP.

e) Realizar estudios y andlisis de factibilidad en los aspectos técnicos y econémicos para elaborar

especificaciones para la seleccion de equipos idéneos, y de los programas, suministros y demas servicios
o dispositivos informaticos que pudieran necesitar.

f) Establecer normas para el uso para todos los equipos, programas y los suministros informaticos.

g) Realizar un cronograma para la ejecuciéon de los mantenimientos preventivos y correctivos de
todos los equipos e instalaciones de la empresa.

h) Organizar y controlar toda la elaboracion de los manuales del departamento.

i) Disefary realizar el presupuesto del Departamento de Informatica.

j) Establecer medios de seguridad tanto fisica como virtual, para la informacion de los
sistemas automatizada (software y hardware).

k) Resguardar y seguir la custodia de la informacion de todos los sistemas de informacion que son
automatizados.

1) Definir dentro de la base tecnoldgica que sea requerida para la implementacion de los
sistemas de informacion.

m) Presentar disefiar y dirigir proyectos e ideas innovadoras para fortalecer la gestion administrativa de
la institucion de la EMAPA-EP.

n) En coordinacién con la Asesoria Juridica, la correcta calificacion de los proveedores a su vez
velar por el cumplimiento de contratos en todo lo referente al &mbito Informatico.
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DIRECCION FINANCIERA
FUNCIONES GENERALES

a) Coordinar, organizar, y controlar el buen funcionamiento del Departamento Financiero y de las
dependencias a su cargo;

b) Disefiar el plan anual de metas del Departamento Financiero en concordancia con las areas bajo
su cargo; Yy, controlar y evaluar el cumplimiento de metas para proceder a la toma de decisiones
oportunas;

c) Presentar todos los informes periddicos de actividades y los que fueren solicitados por el el Gerente.
FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Disefiar y dar cumplimientos de las politicas, normas, procedimientos y leyes dentro de la gestion
financiera.

b) Coordinar, proponer y evaluar el proceso de todo presupuesto institucional.

c) Dirigir y velar el cumplimiento del proceso de tesoreria de la Institucion.

d) Velar sobre el trabajo y metas administrativas y técnicas de todo el personal a su cargo.

e) Validar todas las transacciones financieras dentro de la unidad.

f) Elaborar informes de cumplimiento de metas estratégicas dentro de una politica de rendicion de
cuentas.

g) Las demas funciones asignadas por el Gerente General.

CONTABILIDAD
FUNCIONES GENERALES

a) Velar cumplimiento a las leyes, y los reglamentos, asi como también los instructivos y los
manuales de los procesos, en que basa su gestion la unidad Contabilidad;

b) Elaborar el plan anual de metas de la unidad de Contabilidad en coordinacion con el equipo a su
cargo; vy, a su vez controlar y evaluar la ejecucién para proceder la correcta toma de las decisiones
oportunas;

c) Presentar reportes periédicos de actividades.

d) Registrar de una manera ordenada y crear sistematicamente los procedimientos contables.

e) Mantener al dia el sistema contable y toda la informacioén financiera.

f) Registrar los informes contables y asientos, presupuestarios aplicando partidas dobles en los cada
uno de los registros contables

FUNCIONES ESPECIFICAS
a) Velar por el cumplimiento de leyes, reglamentos, y demés disposiciones de todas las actividades

ejecutadas dentro del area Contabilidad,;

b) Mantener al dia los sistemas de contabilidad de acuerdo con los principios de contabilidad que
son aceptados, e implantar todas las politicas, leyes y técnicas establecidas;

C) Supervisar y verificar que los recursos financieros de la EMAPA-EP se administren en forma
correcta, eficiente, efectiva y econémica para lograr las metas definidas;
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d) Supervisar el registro fundamentado en normas, métodos y procedimientos de orden técnico,
contable y financiero las cuales deben incluir documentos, libros, registros y todos los archivo de las
transacciones;

e) Controlar los registros de todos los ingresos de dinero o valores que pudieran originarse por la
venta o cesion de bienes o servicios durante el periodo contable;

f) Determinar la realidad de las salidas de fondos o desembolsos ejecutados por la EMAPA-EP
con el fin de dar cumplimiento de los niveles de autorizacion y las disposiciones emitidas por los
administradores, velando el cumplimiento de, reglamentos, manuales, leyes, instructivos y demas
disposiciones administrativas;

0) Realizar los asientos contables y presupuestarios dando la aplicacién la partida correspondiente
en todos los registros contables, de acuerdo a el plan de cuentas establecido por el organismo
competente para dar este efecto.

h) Dar cumplimiento y observar el sistema de contabilidad los ingresos diarios de recaudacion
procesados automaticamente;

i) Dar codigos y revisar el rubro, de otros ingresos y a su vez proceder el registro en el sistema de
contabilidad,;

j) Revisar los informes emitidos por el departamento con los partes diarias de la recaudacion;
k) Evaluar y Conciliar todos los saldos dentro del sistema comercial con el sistema de contabilidad

de las cuentas que estén por realizar cobro a los clientes;

1) Evaluar y controlar los documentos justificativos de todos los pagos efectuados mediante la
modalidad de cajas chicas y fondos rotativos de acuerdo a los reglamentos internos vigentes;

m) Supervisar registro de los asientos contables de los registros de cuentas por pagar y cuentas por
cobrar, por la compra de bienes y la prestacion de servicios, restituciones de cartera, anticipos de sueldo;

n) Realizar liquidaciones mensuales de retenciones del Servicio de Rentas Internas, dentro de
los sistemas del SRI ,Contraloria General, Procuraduria General, Secretaria Nacional de Ciencia y
Tecnologia, Colegios de profesionales, Ministerio Publico, Consultoria, entre otras;

0) Ingresar dentro del sistema de contabilidad la disminucidn de cuentas por cobrar de clientes con
la informacion que otorga el sistema comercial,
p) Brindar informacién contable requerida por quienes son los organismos de control;

q) Realizar el proceso de los estados de situacion financiera, resultados, flujos de efectivo y
cambios dentro del patrimonio;

r) Entregar informes periodicos acerca de la situacion financiera de la Empresa, estados financieros
con una periodicidad constante, de acuerdo a los principios de contabilidad generalmente aceptados,
normas ecuatorianas de contabilidad y las NIIF;

S) Dar cddigos y a su vez decodificar todos los costos generados en los procesos de la
operacién y cuando se realice algiin mantenimiento de la Empresa;
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t) Realizar recopilacion de datos y realizar el correcto analisis contable de costos y gastos
por unidades administrativas y por productos;

u) Ingresar y depurar toda la informacion contable de costos y gastos que puedan permitir cerrar y
generar los estados financieros;

v) Monitorear peridédicamente el plan de cuentas y a su vez sugerir la creacién de cuentas de mayor y
auxiliares, en concordancia con los cambios de la gestion operativa de la EMAPA-EP;

w) Redactar los datos a ser procesados, que tengan que ver con la gestion de la unidad Contabilidad.

X) Redactar informes de todo el resultado de objetivos y metas estratégicas dentro de una politica de
rendicién de cuentas.

y) Mantener al dia las funciones contables de la empresa.
z) Las demas tareas asignadas por el Jefe Financiero.
TESORERIA

FUNCIONES GENERALES

a) La funcidn de quien funge como Tesorero de la EMAPA-EP estara a cargo del Pagador titular de la
misma.

b) Elaborar, organizar, coordinar y a su vez controlar el funcionamiento de la unidad y de todo el
personal a su cargo;

c) Controlary evaluar todos los procesos para proceder a la toma de decisiones oportunas;

d)  Presentar informes periddicos de todas actividades a la Gerencia y los que solicitare el Jefe
Financiero;

e) Cumplir con las demas actividades que fueran encomendadas por el Jefe Financiero y Gerente
FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Conocer y aplicar las leyes, reglamentos, instructivos y manuales de procedimientos, que estén
guardando relacion con la gestién de Tesoreria;

b) Vigilar y dar el correcto control al cumplimiento de leyes, reglamentos, instructivos y manuales
de procedimientos y responsabilidades, dentro de la unidad de Tesoreria;

C) Hacer cumplir con y a su vez dar control a los reportes de los valores de el ingreso,
provenientes de pagos por servicios de agua potable y alcantarillado, y a su vez la solicitud de planos y
otros servicios, que hacen los clientes a la Empresa;
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d) Con la firma del Gerente, legalizar los cheques girados de las cuentas de la EMAPA-EP, previo
el requerimiento de toda la documentacion que sustenten el gasto;

e) Revisar toda la documentacion que conste como el soporte de los documentos de pago, y de los
depdsitos diarios, cheques legalizados, que permitan tener un control adecuado de todas las transacciones
econdmicas dentro de la Empresa;

f) Realizar y tramitar todas las certificaciones, de los dep6sitos y los giros bancarios;

g) Remitir oportuna y sistematicamente al area Contabilidad la documentacién de control contable;

h) Dirigir, controlar, evaluar y ejecutar los valores fiduciarios y las garantias que fueran presentadas
ante la Empresa, por diferentes términos y/o contrataciones, en coordinacion con las areas respectivas;

i) Ejercer las funciones de un Juez de Coactivas
1) Realizar las pagos de fondos para la cancelacién de valores en forma adecuada, y oportuna;
k) Brindar informacién de caracter oficial interna y/o externa sobre documentos en custodia y/o

garantia, fechas de caducidad, plazos de vigencia, a quien necesite esta informacion, con el objeto de
cumplir los compromisos establecidos;

1) brindar la Informacién consolidada periédicamente de la recaudacion para las &reas de
contabilidad y presupuesto, las que deben ser generadas para ingresarlas en el sistema y el célculo para el
pago al SRI.

m) Elaboracién de Los documentos de retencién.

n) Reporte periddico de bajas en el los sistemas y entregarlos al area de contabilidad para el respectivo
proceso.

0) Realizar cualquier actividad que fuera asignada por el Director Financiero, y aquellas dispuestas por
el Gerente.

DIRECCION COMERCIAL
FUNCIONES GENERALES
a) Dirigir, organizar, coordinar y controlar la buena marcha de la Direccion Comercial y de las

dependencias a su cargo;

b) Elaborar el plan anual de actividades de la funcion Comercial, en coordinacion con las
dependencias a su cargo; y, controlar y evaluar su ejecucion para proceder a la toma de decisiones
oportunas;

c) Presentar informes periddicos de actividades y los que solicitare el Gerente General; vy,

d) Cumplir con las demas actividades que fueran encomendadas por el Gerente.

FUNCIONES ESPECIFICA
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a) Formular y hacer cumplir planes y programas de corto, mediano y largo plazo, para dar solucion
de manera eficaz a los clientes reales y potenciales.

b) Coordinar acciones con las otras unidades de la EMAPA-EP, para el logro eficiente en la
prestacion de los servicios.

c) Realizar encuestas tendientes a mejorar la atencion a todos los clientes actuales, factibles y
futuros

d) Promocionar la venta de los servicios.

e) Mantener la actualizacion los catastros de clientes de los consumidores reales, factibles y
potenciales.

f) Aplicar con precision las tarifas vigentes y los procedimientos de cobro establecidos.

g) Analizar laevolucion del consumo para disminuir el porcentaje de agua no facturada.

h) Establecer y dirigir los programas de micro medicion.

i) Mantener informado a los superiores, sobre las conexiones, suspension del servicio,
reparacion y cualquier otra actividad relacionada con la buena distribucién operativa del servicio de
agua potable.

j) Supervisar las leyes y procedimientos de los planes sociales que realice la empresa.

k) Elaborar estrategias para recuperar la cartera.

I) Dar seguimiento a los indicadores no cuantitativos de gestion propuestos por la empresa.

m) Cumplir con las tareas que le asigne el Gerente.

JEFATURA COMERCIAL

a) Brindar una correcta atencién al publico por quejas que se originan por alguna falla técnica de la
empresa o de caracter profesional y hacer que los clientes salgan satisfechos del servicio que se brinda.

b) Clasificacion de todas las 6rdenes de las tareas a realizar dentro del Departamento de comercial

c) Clasificar las 6rdenes de trabajo al sistema de comercializacion para el respectivo cobro de los
materiales usados a los clientes en las planillas de pago.

d) Impresion todas las solicitudes de materiales a los clientes utilizados por el departamento comercial.

e) Ingreso de los precios de multas de conexiones clandestinas, re-conexiones etc.

ATENCION AL CLIENTE
FUNCIONES GENERALES

a) Agendar, organizar, coordinar y dirigir el buen funcionamiento del Departamento y de las
dependencias del mismo;

b) Disefiar el plan anual de las actividades del area de Servicio al Cliente, en planificacion con las
dependencias relacionadas a sus funciones; y, dar control y observar su ejecucion para proceder a la
correcta toma de decisiones oportunas;
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¢) Elaborar informes constantes de las actividades y las que fueran solicitadas por Director Comercial,
Y,

d) Cumplir con las demas actividades que fueran encomendadas por el Director Comercial y el Gerente.
FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Tener Conocimiento y dar la correcta aplicacién de las leyes, reglamentos, instructivos y
manuales de procedimientos, relacionados con el Servicio al Cliente;

b) Participar dentro del proceso de planificacion a mediano y largo plazos, asi como participar en el
control, y en la correcta elaboracion de las normas correspondientes al area de su competencia;

c) Colaborar con el area de la Direccion Administrativa , en la elaboracion de reglamentos
internos, manuales de funciones, de procedimientos y las responsabilidades del mismo, para su
aplicacion dentro de las tareas del departamento de Servicio al Cliente, controlando su aplicacién;

d) Supervisar el control al cumplimiento de leyes, reglamentos, instructivos y manuales de
procedimientos y responsabilidades, dentro de la funcién Servicio al Cliente;

e) Resolver las dudas en cuanto a facturacion, recaudacion, asi como las quejas y/o preguntas

relacionadas con el servicio y reclamos en general;

f) Dirigir y controlar el sistema informatico automatizado para la atencion de solicitudes de
servicios y actualizacion de datos en el catastro de clientes reales y potenciales de la Empresa;

0) Administrar los contratos de servicios ofrecidos a clientes, relacionados con la instalacion
y mantenimiento de conexiones domiciliarias de agua potable, alcantarillado y otros servicios;

h) Administrar correctamente los procesos de recaudacion;

i) Identificar procesos comparativos de servicio al cliente en diferentes empresas del sector pablico
y privado;
j) Ejecutar programas encuestas terceros sobre la investigacion para identificar los niveles de

satisfaccion de los clientes, sobre los distintos servicios ofrecidos por la EMAPA-EP.,

k) Mantener al dia y adecuadas las estadisticas de servicio al cliente;

1) Evaluar los resultados obtenidos en las actividades desarrolladas por la funcion Servicio al
Cliente, obteniendo los indices de desempefio para cada actividad, al confrontar dichos resultados con las
normas y estandares establecidos; y, proponer las medidas correctivas, para el mejoramiento de las
técnicas de servicio al cliente, que garanticen una eficiente gestion comercial;

m) Preparar los datos a ser procesados y generar la informacién, inherentes al Departamento de
Servicio al Cliente;

0) Realizar las tareas asignadas por el Director comercial.

ANALISTAS DE FACTURACION

a) Facturar los consumos de agua potable de acuerdo a los valores tarifarios vigentes segin
cronograma de la ciudad y parroquias.
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b) Facturar los diferentes valores que fueran solicitados al Departamento de Facturacion y
Catastro.

C) Actualizacién de cambios de categoria que son dispuestos en el sistema comercial traidos por los
inspectores.
d) Ingresar al sistema comercial todos los informes de los nuevos clientes y cuentas de agua potable

en forma diaria.

e) Reportes estadisticos sobre la facturacion de cada mes.

f) Todas las demas funciones que fueran dadas por el jefe de la unidad.
INSPECTOR DE MEDICION

a) Realizar las lecturas mensuales en los micromedidores de agua en los hogares que se hallen
en funcionamiento;

b) Ingresar y validar novedades reportadas por las lecturas, para generar drdenes de trabajo para
los inspectores.

) Controlar 'y mantener actualizado los sistemas de lecturas, pre-facturacion vy
facturacion;

d) Ingresar al sistema de facturacion las lecturas de las maquinas micro lectoras y de los listados
aplicando la codificacion correspondiente;

e) Reportar primicias de los medidores que se localizan en mal estado, dafiados, manipulados
0 gue presenten cambios en la toma de lecturas;

f) Verificar en el campo, el control de consumos y notificar las novedades en caso de haberlas, para
su modificacion;

0) Realizar las actividades asignadas por el jefe inmediato
CATASTRO
a) Dar cumplimiento a las leyes, los reglamentos, los instructivos y los manuales de procedimientos,

b) Participar en el proceso de planificacion a mediano y largo plazos, asi como dar el control, y
en la elaboracién de las normas deacuerdo a su area de responsabilidad,;

C) Realizar el seguimiento a cumplir las leyes, reglamentos y demas disposiciones en las
actividades realizadas dentro de la unidad

d) Elaborar y mantener actualizados sistemas estadisticos que ayuden a mantener un mejor control
de gestién;
e) Contar con un banco de datos al dia de forma operativa de acuerdo a las formas preestablecidos

por la empresa.

f) Contar con datos de la evolucién historica de cada uno de las variables que ayuden al manejo de
clientes.
0) Caracterizar a cada uno de los clientes reales, permitiendo la identificacion, clasificacion y

categorizacion para su incorporacion en el catastro;
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h) Mantener la base de datos catastral con la inclusion oportuna de todas las novedadesy
modificaciones producidas, a fin de que este permanentemente actualizado;

i) Realizar acciones con la finalidad de tener al dia la cartografia catastral;

j) Facilitar la cartografia catastral y localizacion predial a las dependencias de la Empresa que asi
lo requieran;
K) Efectuar el control del mercado consumidor, por medio de censos a predios y servicios

domiciliarios, a fin de eliminar fraudes y conexiones clandestinas, asi como también para conocer e
identificar los clientes factibles y los potenciales;

) Suministrar la informacion sobre los clientes, para efectos del cobro de los servicios, la
comercializacién y la formulacion de los planes de la Empresa;

m) Actualizar y aprobar el ingreso o baja de los clientes reales, factibles y potenciales;

n) Realizar el andlisis y depuracion de cuentas: bajas, activacion, pendientes factibles, y por
habilitarse;
0) Identificar e incorporar al sistema, a los clientes clandestinos solicitando a las unidades

respectivas la generacion de contratos y aplicacién de las multas correspondientes;

p) Generar, administrar, analizar e interpretar la informacion y datos estadisticos sobre los clientes
reales, factibles y potenciales, asi como también otros datos relacionados con la gestién comercial;

q) Coordinar con las areas involucradas para la implantacién y mantenimiento del sistema de
informacién geografico comercial;

r) Preparar los datos a ser procesados, inherentes a la gestion de la unidad,

S) Vigilar el envio oportuno de la informacion, relacionada con los registros de consumo y
facturacion.

t) Distribuir la facturacién del sector rural a las entidades comerciales y/o personas naturales
encargadas de la recaudacion, mediante convenios con la Empresa vy, retirar éstos valores recaudados,
para ingresar al sistema y cuadrar con base en los soportes respectivos;

u) Realizar las regulaciones de cuentas en general, referente a lecturas, promedios, tipos de
consumo u otros valores, con el fin de determinar el monto a cobrar al cliente de los servicios entregados
por la EMAPA-EP;

V) Ejecutar el control y el andlisis de todos los ajustes y cambios realizados al sistema de
facturacion, para todos los clientes autorizados;

w) Entregar facturas, listados y material magnético a los bancos para la ejecucion del débito
correspondiente, y posterior recaudacion;
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X) Elaborar informacion estadistica basica y proyecciones respecto al ndmero de conexiones
con y sin medidor

y) Realizar las notificaciones para el cobro de los titulos de crédito (facturas) por diferentes
trabajos realizados por la Empresa;
z) Realizar las actividades asignadas por el Jefe Inmediato

DIRECCION TECNICA
ESTRUCTURA FUNCIONAL

FUNCIONES GENERALES

a) Dirigir, organizar, coordinar y controlar la buena marcha de la Direccion y de las dependencias a
su cargo;
b) Elaborar el plan anual de actividades de la Direccién de Técnica en coordinaciéon con las

dependencias a su cargo; Yy, controlar su ejecucion;

¢) Elaborar informes constantesde actividades y los que solicitare el Gerente; d) Cumplir con las
demaés disposiciones que fueran encomendadas por el Gerente

FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Conocer el marco legal e institucional, normas y procedimientos en que ha de basar su gestién de
los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado, a cuyo efecto debera:

Mantener archivos codificados de leyes, reglamentos, resoluciones y disposiciones del Directorio y
Gerente, que regulan las actividades de la funcion de técnica.

Difundir entre las unidades operativas involucradas en la Direccion de Técnica, leyes, reglamentos,
normas, procedimientos y disposiciones relacionadas con las funciones.

b) Participar en el proceso de planificacion a mediano y largo plazos, asi como el de control, y en la
elaboracion de las normas conjuntamente con los otros departamentos de la Empresa

C) Coordinar la colaboracion que debe prestar la Direccion de Técnica a la Jefatura de Desarrollo
Administrativo, para la elaboracion de reglamentos internos, manuales de funciones, de procedimientos y
de responsabilidades, para facilitar la gestién a cargo de la mencionada funcién.

d) Administrar la Operacion y el Mantenimiento de los sistemas de produccion de agua potable,
recoleccion y disposicién de aguas servidas y lluvias; asi como la conservacién y mantenimiento de
las cuencas hidrograficas y el de las laderas.

e) Administrar los sistemas de apoyo necesario para la operacién y mantenimiento de los sistemas y
controlar la eficiencia y calidad del servicio entregado a los clientes;

f) Proponer acciones y programas a mediano plazo con relacion a la prestacion de servicio
de agua potable y alcantarillado, drenaje de aguas lluvias, disposicion sanitaria y demas servicio a cargo
de la Empresa;
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0) Participar junto con la Gerencia en la definicion de objetivos, estrategias, recursos necesarios y
elaboracion del Plan Anual de Contratacion de acuerdo a las necesidades de expansién de los servicios asi
como de la optimizacion de la capacidad de produccién, conduccién y distribucién de agua potable y de
la recoleccion, tratamiento y disposicion oficial para aguas servida;

h) Evaluar la factibilidad de los programas de inversion y operacion a mediano plazo para la
operacion y el mantenimiento de los sistemas de agua potable y alcantarillado;

i) Formular con base en los programas a mediano plazo establecidos por la Gerencia objetivos,
metas y programas de corto plazo, cuantificando y organizando los recursos a nivel de unidades
operacionales, asi como controlando y evaluando su desempefio;

j) Realizar inspecciones a las actividades de operacion y mantenimiento de las diferentes unidades
de esta Direccion; como también en funcion de las inspecciones realizadas,

determinar las obras emergentes, prioritarias o rutinarias, con el fin de aprovechar al maximo los recursos
existentes;

9] Recopilar y analizar la informacion necesaria de problemas especificos de las diferentes
unidades y presentar recomendaciones claras de las posibles soluciones;

1) Coordinar con el Departamento de Recursos Humano en los programas de capacitacion para el
personal de las dependencias y grupos de trabajo del area

m) Realizar el seguimiento del cumplimiento de los reglamentos estructurales, funcionales y posicionales
en el area de su competencia;

n) Manejar los datos a ser procesados, inherentes a la unidad Operacién y Mantenimiento, y al
sistema de informacidn al usuario;

0) Evaluar los resultados obtenidos, confrontandolos con las normas y estandares
establecidos, obteniendo los indices de gestién en el desarrollo de la funcion Operacién y Mantenimiento;

p) Analizar e indexar causales de orden interno y externo que pudieran incidir en los indices de
cumplimiento presentados por la unidad de Operacién y Mantenimiento, obteniendo los niveles reales de
desempefio para la mencionada funcién, sugiriendo y adoptando medidas correctivas para mejorar del
area; y,

g) Realizar las demas actividades asignadas por el Gerente.

SUPERVISION DE PRODUCCION
FUNCIONES GENERALES

a) Asegurar la ejecucion de proyectos para obras de infraestructura de acuerdo con normasy
especificaciones técnicas y econdmicas previamente aprobadas.

b) Coordinar disponer y aprobar los proyectos de expansion y mejoramiento de redes de los
servicios hidrosanitario, y la elaboracion de los analisis de factibilidad relacionados con la ampliacion de
los sistemas de abastecimiento de agua potable y alcantarillado.
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C) Coordinar la elaboraciéon de documentos técnicos de contratacion para determinados tipos de
proyectos.

d) Liderar el trabajo de profesionales y del personal administrativo.

e) Elaborar informes de cumplimiento de objetivos-metas estratégicas.

f) Dar seguimiento a los indicadores de gestion establecidos por la empresa para su area.

FUNCIONES ESPECIFIAS

a. Participar en el proceso de planificacién a mediano y largo plazos, asi como en el de control, y
en la elaboracion de las normas correspondientes al area de su competencia;

b. Coordinar con el Departamento de Servicio al Cliente el cronograma de instalaciones a
desarrollar. Detallar en las 6rdenes de trabajo correspondientes, para realizar una fiscalizacion adecuada

C. Cumplir y hacer cumplir las obligaciones contractuales estipuladas en los contratos de ejecucion
de obras a fin de que los proyectos se ejecuten de acuerdo a disefios definitivos, especificaciones técnicas,
programas de trabajo y el reglamento de determinacion de etapas del proceso de ejecucién de obras y
prestacion de servicios publicos;

d. Coordinar con el Departamento de Ingenieria o a través de ella las supervisiones de obra que
realicen las entidades de control;

e. Detectar oportunamente errores y/u omisiones de los disefiadores, asi como
imprevisiones técnicas que requieran de acciones correctivas inmediatas que conjuren la situacién;

f. Garantizar la buena calidad de los trabajos ejecutados;

g. Revisar los parametros fundamentales utilizados para los disefios contratados, asi como la
elaboracion o aprobacion de "planos de construccion”, de ser necesario;

h. Evaluar periédicamente el grado de cumplimiento de los programas de trabajo;

i. Exigir al contratista el cumplimiento de leyes laborales y de seguridad del trabajo;

j. Registrar en el libro de obra las observaciones, instrucciones 0 comentarios que sean razonables

k. Verificar que el contratista disponga de todos los disefios, especificaciones, programas, licencias
y demas documentos contractuales;



89

. Participar como observador en las recepciones provisional y definitiva informando sobre la
calidad y cantidad de los trabajos ejecutados, su legalidad y exactitud;

m. Preparar memorias técnicas sobre los procedimientos y métodos a emplearse en la construccién de
la obra

n. Expedir certificados de aceptabilidad de personal, equipos, materiales y obras o partes de ellos;

0. Elaborar conjuntamente, con la funcion Planificacion la programaciéon anual de las
actividades de fiscalizacion de proyectos de agua potable y alcantarillado, en coordinacion con las
dependencias relacionadas a estas funciones, a fin de determinar la ruta critica y controlar eficientemente
su ejecucion;

p. Evaluar periédicamente el grado de cumplimiento de los programas de trabajo,
disponiendo los correctivos necesarios, con base en los indices de gestion;

g. Coordinar con la funcion Planificacion la presentacion de informes periddicos de la situacion y
avance de proyectos u obras, 0 a peticion del Gerente.

r.  Elaborar el plan anual de actividades de fiscalizacién de las obras de agua potable y alcantarillado, y
controlar su ejecucion;

s. Participar en los procesos de fiscalizacion externa y coordinar las decisiones que sean necesarias en
proyectos en ejecucion

t. Examinar cuidadosamente los materiales a emplear en la obra y/o a través de ensayos de laboratorio y
rubros de trabajo correspondiente

u. Exigir al contratista el cumplimiento de leyes laborales y de seguridad del trabajo;

v. Aprobar las planillas de obra y presentar el informe correspondiente, que incluya:

[ Evaluacién del estado del proyecto en ejecucidn, atendiendo a los aspectos contractuales,
economicos, financieros, técnicos y de avance de obra;

Medicion y célculo de cantidades de obra y volumenes a planillar; Informes de resultados de ensayos
de laboratorio;

Informe sobre decisiones importantes, en la ejecucion del proyecto; y,

Referencia de las comunicaciones cursadas con el contratista.
w. Realizar las labores de fiscalizacion aplicadas a los contratos de conexiones domiciliarias;
X. Medir los resultados obtenidos en las actividades por la unidad de Fiscalizacion,
obteniendo los indices de desempefio para cada actividad, al confrontar dichos resultados con las normas

y estandares establecidos; y, proponer las medidas correctivas, para el mejoramiento de la técnica de
intervencion, que garanticen una eficiente gestion fiscalizadora;

y. Preparar los datos a ser procesados y generar la informacidn, inherentes a la funcion
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Fiscalizacion, y que contribuyen a la integracion de la Informacién Gerencial; y,

z Realizar las actividades asignadas por el Jefe del Departamento, y aquellas dispuestas por el
Gerente.

INSP. TECNICO
FUNCIONES GENERALES

a) Elaborar el presupuesto para operacién, mantenimiento y reparacion de los elementos de los

sistemas de agua potable, alcantarillado y otras obras complementarias, que sean de su competencia.

b) Controlar, operar y mantener las estaciones de bombeo de los sistemas de agua potable y
alcantarillado pluvial y sanitario, incluido sus herramientas y equipos de mantenimiento.

C) Elaborar las normas y procedimientos de operacion de los equipos utilizados en los procesos de
potabilizacién, bombeo y distribucion de agua potable de Daule y sus areas de influencia.

d) Controlar la correcta operacion del sistema de tratamiento de aguas residuales y servidas
en las lagunas de oxidacion con los tratamientos aerdbicos y anaerébicos convencionales hasta su total
oxidacion.

e) Coordinar y Controlar el mantenimiento de los equipos mecanicos, eléctricos de estaciones
de bombeo de los sistemas de agua potable y alcantarillado.

a) Dar seguimiento a los indicadores de gestion establecidos por la empresa.



