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RESUMEN

Los modelos empresariales que han surgido en los Gltimos afios exigen sistemas de gestion
que permitan mejorar y controlar los procesos y la interaccidn que se suscita entre ellos, incluyendo
la participacion de los diversos stakeholders, todos en busqueda de la consecucion de los objetivos

que le brinden a la organizacién la estabilidad necesaria para perdurar en el tiempo.

La gestion por procesos actualmente aglutina los factores econdmicos y productivos con
una serie de pardmetros que anteriormente se veian desplazados, tal es el caso de la satisfaccion
del cliente ya sea este interno o externo, el entorno social de desarrollo de la organizacion,
seguridad en el trabajo, calidad en el servicio y el producto, proteccion y saneamiento

medioambiental, entre otros.

En el desarrollo del presente documento realizamos una propuesta metodoldgica a uno de
los principales procesos dentro de la Empresa de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
Ambiental del Canton Azogues, EMAPAL EP, como lo es la “Recaudacion por Contribucion
Especial de Mejoras por Obras Ejecutadas”. Iremos desde los conocimientos mas generales de la
empresa hasta llegar al analisis particular del ya mencionado proceso, pasando por un estudio de
situacion actual que apoyado en un analisis FODA permitira conocer la situacion efectiva de la
empresa, sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, permitiéndonos tener bases firmes
para realizar un nuevo planteamiento estratégico institucional basado en la gestion por procesos y
que posteriormente nos permitira desarrollar una metodologia facil, practica y medible que sirva
como ejemplo para todos los procesos siguientes en pro de alcanzar los objetivos empresariales

que se han planteado.

PALABRAS CLAVE

Gestion por Procesos, Stakeholders, Propuesta Metodoldgica, Contribucion Especial de Mejoras,
FODA, POA, PAC.



ABSTRACT

The business models that have emerged in recent years require management systems that
allow the improvement and control of processes and the interaction that arises between them,
including the participation of various stakeholders, all in search of compliance with the objectives

that they provide to the organization the necessary stability to last over time.

Process management currently brings together economic and productive factors with a
series of parameters that were previously displaced, such is the case of internal and external
customer satisfaction, the social development environment of the organization, safety at work,

quality in service and product, environmental protection and sanitation, among others.

In the development of this document, we made a methodological proposal to one of the
main processes within the Company of Drinking Water, Sewerage and Environmental Sanitation
of City of Azogues, EMAPAL EP, such as the "Collection for Special Contribution of
Improvements for Executed Works". We will go from the most general knowledge of the company
to the particular analysis of the aforementioned process, going through a study of the current
situation that, supported by a SWOT analysis, will allow us to know the effective situation of the
company, its strengths, opportunities, weaknesses and threats, allowing us to have firm
foundations to carry out a new institutional strategic approach based on management by processes
and that will subsequently allow us to develop an easy, practical and measurable methodology that
serves as an example for all the following processes in order to achieve the business objectives

that have been set.

KEYWORDS:

Management by Processes, Stakeholders, Methodological Proposal, Special Contribution
of Improvements, FODA, POA, PAC.
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1. INTRODUCCION
1.1 Situacion Problematica. Antecedentes

Estudios realizados por la Organizacion Mundial de la Salud han podido determinar que
existen alrededor de: <2600 millones de personas - la mitad del mundo en desarrollo — que carecen
hasta de una letrina sencilla mejorada, y 1100 millones de personas que carecen de acceso a
cualquier tipo de fuente mejorada de agua de bebida” (Herrera,2019). Ante esto es menester de
cada una de las constituciones de los paises tener entre sus prioridades la expansion y
mejoramiento en cuanto a la dotacion de los servicios de agua potable, alcantarillado y

saneamiento ambiental a fin de mejorar las condiciones de vida de sus habitantes.

En el caso particular del Ecuador, tal como se observa en el cuadro siguiente (OMS, 2014),
existe una cobertura de servicio de agua potable cercana al 96% en zonas urbanas y un 74% en las
rurales, por otro lado, el tema de alcantarillado y saneamiento en zonas urbanas llega al 96% y en
las rurales al 84%. Del andlisis realizado una de las principales conclusiones es que en las regiones
Costa y Oriente la dotacién de los servicios basicos en cuestion es menor a la que se presenta en

la region Sierra.

Tabla 1. Abastecimiento servicios de agua potable y alcantarillado en el Ecuador

. Zonas
Servicio Basico
Urbanas Rurales
Agua Potable 96% 74%
Alcantarillado 96% 84%

Fuente: OMS, 2014

La Constitucion de la Republica del Ecuador establece que el Estado ejercera la
responsabilidad de proveer a la poblacion de los servicios basicos de agua potable y alcantarillado,
ademas que, los mencionados servicios deberan acatar los principios de obligatoriedad, eficiencia,
compromiso, accesibilidad, continuidad y calidad” (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008). Es entonces que en el Art. 315 de la Constitucion se brinda al Estado la potestad para crear

“empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el



aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras

actividades econdmicas”. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, art 315).

En la ciudad de Azogues, Provincia del Cafiar, en el afio de 1974 se crea la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Azogues EMAPAL, que posteriormente en el afio

2010 se constituye como:

Una Empresa Publica con personeria juridica de derecho publico, con patrimonio propio,
dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econdémica, administrativa y de gestion,
que opera sobre bases comerciales y cuyo objetivo es la prestacion de servicios publicos
de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental, sus servicios complementarios,
conexos Yy afines que pudieren ser considerados de interés colectivo. (Ordenanza que
Regula la Constitucién, Organizacién y Funcionamiento de la Empresa Pablica Municipal
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento Ambiental del Canton Azogues EMAPAL
EP, 2010).

Las Entidades Publicas que se dedican a la dotacidn de los servicios basicos tienen un
proceso ciclico de ejecucion de obras que consiste basicamente en el cumplimiento repetitivo de

los siguientes 3 aspectos: planificar una obra — ejecutar la obra — cobrar la obra ejecutada.

El punto “Cobrar la Obra Ejecutada” se realiza a través de un proceso llamado
“Contribucion Especial de Mejoras” (CEM), que no es mas que un impuesto fundamentado en el
principio del beneficio, es decir, si algin actor econdmico o natural se beneficia y ve incrementado
el valor de sus bienes inmuebles por una determinada obra publica ejecutada por el Estado, éste
ultimo puede cobrar una cierta cantidad de dinero sobre ese beneficio a través de una contribucion.

(Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacién, COOTAD, 2010).

La Constitucion del Ecuador en su Cddigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD,2010), capitulo 1V, articulos del 569 al 593 deja
sentados los cimientos y los lineamientos bajo los cuales tiene que llevarse a cabo el proceso de
recaudacion por CEM. La EMAPAL EP al ser una empresa dedicada a la dotacion de servicios de
agua potable y alcantarillado se rige bajo los articulos 583 y 584 del mencionado Codigo, que
explican claramente como se realizara el cobro por las obras ejecutadas dentro de mencionados

campos constructivos. Ademas, se tiene también la “Ordenanza Sustitutiva para el cobro de la
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Contribucion especial de Mejoras por Obras Ejecutadas en el Canton Azogues” (Registro Oficial
N°541) que ayuda a regularizar y aterrizar a la realidad del cantdn algunos aspectos que no quedan
muy claros en el COOTAD. En la tabla siguiente presentamos los valores pendientes de emision
de titulos de crédito en cuanto a contribucion especial de mejoras por obras ejecutadas. (Examen
Especial de Contraloria, DNAI-AI-0526-2019, 2019).

Tabla 2. Resumen valores de CEM sin cobrar por EMAPAL EP

Descripcion Valor
Obras Concluidas, Con Catastro $ 1,126,106.21
Obras Concluidas, Sin Catastro $ 967,448.40
Total $ 2,093,554.61

Fuente: Contraloria General del Estado, Informe DNAI-AI-0526-2019, 2019

1.2 Formulacion del Problema

Problema General

Baja recaudacion de ingresos econdmicos empresariales debido a la falta de accion en el

proceso de cobro de la Contribucion Especial de Mejoras.

La EMAPAL EP fue sometido a revision por parte de los entes de control y en el Gltimo
examen de la Contraloria General del Estado a los procesos de Contribucion Especial de Mejoras
(Examen Especial al proceso de Determinacion, Registro y Recaudacion por los conceptos de
Tasas y Contribucion especial de Mejoras en la Direccién Financiera y demas unidades
relacionadas de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
Ambiental del Cantén Azogues EMAPAL EP, por el periodo comprendido entre el 1 de enero de
2015 y 31 de diciembre de 2018. (DNAI-AI-0526-2019, 2019), se revela que durante los Gltimos
5 afios la empresa ha realizado una inversion cercana a los $ 2°093.544,61 délares por concepto

de 33 obras en las cuales no se ha realizado el debido proceso de recuperacion de valores.



Problemas Especificos

Inexistencia de un proceso claro y conciso que permitida dar tramite a la emision de los
titulos de crédito para cobro de contribuciones especiales de mejoras a usuarios beneficiados con

la ejecucion de proyectos de agua potable y alcantarillado.

Falta de un indicador dentro del plan estratégico empresarial que permita medir anualmente

los niveles de emision y de cobro de contribucion especial de mejoras por obras ejecutadas.

1.3 Justificacion tedrica

La presente investigacion se realiza con el firme proposito de aportar al desenvolvimiento
diario de las areas técnica y administrativa - financiera de la EMAPAL EP, cuyos resultados podran
sintetizarse en una propuesta tecnologica y metodoldgica avanzada sobre la gestion empresarial
basada en procesos, misma que permitira la deteccion y evaluacion de las oportunidades de mejora,
sistematizacion de las actividades, preparacion del talento humano, extraccion del mayor

rendimiento de los materiales, todas estas alineadas con la consecucién de la plenitud empresarial.

La implementacion de un proceso claro y preciso para la contribucion especial de mejoras
permitira al area financiera incrementar el nivel de ingresos econémicos a las arcas empresariales
lo que conllevara a disponer de un mayor capital que podra ser usado por las areas operativas en
la ejecucién de nuevas obras de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental para el

canton Azogues.
1.4 Justificacién practica

Con la elaboracion del presente documento pretendemos implementar un plan de mejora
para el area administrativo — financiera basado en la gestion por procesos que permita mejorar la
trazabilidad de uno de los aspectos mas importantes de la EMAPAL EP como lo es la recuperacién

de inversidn por obras ejecutadas a traves de la contribucion especial de mejoras.

Se ha podido evidenciar que este puede ser el puntapié inicial para iniciar un cambio radical

en la organizacion ya que durante las actividades en campo llevadas dentro del ambito de



EMAPAL EP se pudieron detectar la existencia de otras dificultades derivadas de la falta de

conocimiento y por ende de aplicacién de procesos.

Una vez establecido un proceso y posteriormente puesto en conocimiento de los implicados
a través de una socializacion se ha obtenido una mejor perspectiva de éste originando un recorte
en los tiempos que conllevan las emisiones de titulos de crédito hacia los beneficiarios de las obras

y proyectos de la empresa.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

e Desarrollar una propuesta de gestion por procesos para la Empresa de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento Ambiental del Canton Azogues, orientados al incremento de la

recaudacion de la contribucidn especial de mejoras por obras ejecutadas.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Describir el plan estratégico empresarial vigente en la EMAPAL EP.

e Construir la base teorica de la gestién por procesos a través de la revisién bibliografica de
literatura.

e Determinar los procesos que intervienen en la recaudacion por contribucion especial de
mejoras.

e Generar una propuesta documental basada en la gestién por procesos orientada al incremento
de la recaudacion por contribucion especial de mejoras.

1.6 Principales Resultados

El principal resultado que busca el presente trabajo de titulacion es la elaboracion de una guia que
permita sentar bases de la gestidn por procesos dentro de la EMAPAL EP, mismas que aportaran
para la sostenibilidad de la empresa, tomando como referencia todas las actividades y
documentacién desarrollada particularmente para el proceso de “Recaudacion por Contribucion

Especial de Mejoras”



El cumplimiento de los objetivos planteados y en particular la determinacion de los efectos
que son el producto de disponer de un proceso establecido para desarrollar una determinada

actividad dentro de la empresa.

Crear una propuesta dirigida hacia el desarrollo y hacia el aumento de recursos econémicos
que permitan ampliar las coberturas de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental en el

cantén Azogues.



2. MARCO TEORICO

2.1  Marco Conceptual

Dentro del ambito de desarrollo normal de la EMAPAL EP existen algunos conceptos del
area técnica - constructiva, asi como de la seccion administrativo - financiera que se usan
continuamente y serdn citados continuamente durante el desarrollo del presente trabajo de
titulacion.

La EMAPAL EP es una empresa cuyo fin es el de dotar de los servicios de agua potable
alcantarillado y saneamiento ambiental al canton Azogues para lo cual establece y recepta
necesidades de la ciudadania que posteriormente se transforman en “proyectos” que no son mas
que el conjunto de documentos en los cuales se ha definido el disefio para la construccion de una
obra en particular. La documentacion incluye planos generales y de detalle, especificaciones
técnicas, presupuesto, precios unitarios, cronograma, permisos ambientales y de construccion,

entre otros.

Una vez que se juntan todos los posibles proyectos a ejecutar durante un periodo fiscal se
conforma el Ilamado Plan Operativo Anual (POA), que es un documento que contiene toda la
planificacién de una empresa para determinado afio calendario. Durante el transcurso de dicho
periodo sufre variaciones, segun las incidencias externas o debido a cambios en cuanto a las
prioridades de proyectos planteados inicialmente. Una vez que al POA le agregamos la probable
cantidad de dinero que se prevé utilizar en cada una de las actividades y proyectos obtenemos el

“Presupuesto Anual Empresarial”.

Durante el transcurso del afio fiscal se van ejecutando cada uno de los proyectos planteados
(obras de agua potable o alcantarillado), es entonces donde surge la terminologia del responsable
de obra y fiscalizador de obra. El “responsable de obra” generalmente es un profesional del area
de la arquitectura o ingenieria que esta a cargo de la ejecucion de una obra o proyecto y del estricto
cumplimiento de las actividades, normas de calidad, y normas medioambientales dentro del
proyecto, mientras que el “fiscalizador de obra” hace referencia al personal encargado de realizar
el control técnico y econémico durante la construccion de una obra, velar por el acatamiento de
las especificaciones técnicas del proyecto, los planos de disefio ademas de realizar la revision de
las cantidades de obra efectivamente ejecutadas por el constructor de la obray por ende la posterior

aprobacion de pago de éstas. De la interaccidn entre estos 2 técnicos surge la elaboracion de un
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documento llamado “planilla de obra” elaborado por el responsable de obra y aprobada por el
fiscalizador. Mencionado documento se elabora mensualmente y en él se reflejan todas las
cantidades de obra correctamente ejecutadas y avaladas por la fiscalizacion, ademas posee un
informe fotogréafico y un detalle diario de todas las actividades, cambios de disefio, niUmero de

trabajadores, hallazgos, y clima suscitados durante el proceso constructivo de los proyectos.

Una vez terminada la construccién de un proyecto en este caso sea de agua potable o de
alcantarillado se debe elaborar un plano final llamado “as built” que refleje efectivamente la
realidad de la obra construida y que posteriormente debe ser entregado en el “area de catastros”,
que es la unidad que recepta toda la informacion de los proyectos que forman parte del total de los
sistemas de servicios de la empresa. Esta unidad es la encargada de brindar informacion respecto
atodos los proyectos de agua potable y alcantarillado que se han construido en la ciudad de azogues

hasta la fecha actual.

Todas las obras construidas en beneficio de la ciudad tienen una erogacion presupuestaria
misma que necesita ser recuperada, por lo que en la ley se establecié lo que se llama como
“Contribucion Especial de Mejoras” (CEM), que no es mas que un impuesto que deben pagar todos

los beneficiaros de un proyecto que se ha ejecutado y ha revalorizado los precios de sus predios.

Una vez confabulado el tema conceptual técnico es importante poder agregar algunos
aportes referentes a la parte gerencial y administrativa de la EMAPAL EP, en donde resaltan los
términos de “Gestion por Procesos” y “Sistemas De Gestion De Calidad”, que son herramientas
adecuadas especialmente para empresas en las que su objetivo esta centrado en brindar servicios

y productos de alta calidad a fin de poder alcanzar la maxima satisfaccion de sus clientes.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Gestion por Procesos
Hablando en términos sencillos se define al proceso como la serie de actividades que posee
un producto con valor (Pérez Fernandez, 2010). Por otro lado, la ISO 9001 (2015) define un
proceso como: “El conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados ya sean estos productos o servicios”.



Los procesos a su vez se componen de algunos insumos menores, los primeros son los
elementos de ingreso o inputs, que son los recursos para transformar que se requieren para el inicio
del proceso, mismos que poder ser nuevos o venir como salidas u outputs de otros procesos.
Finalmente obtenemos las salidas llamadas también outputs, que son los resultados y productos,
dirigidos hacia el cliente. (Mallar, 2010).

Dentro de la gestion por procesos surge un aspecto muy importante como lo es el llamado
“Enfoque por Procesos”, Trischler (2000), en su libro “Mejora del valor afiadido”, es muy claro al
indicar que el éxito de toda organizacion o empresa cada vez tiene un mayor grado de dependencia
de que sus procesos vayan de la mano con su plan estratégico, misién, vision, objetivos y valores.
Agregando ademas que los miembros de la organizacion deben entender y hacer suyo el concepto

de que su rol es realmente preponderante para la obtencion de los objetivos empresariales.

En base a lo anterior se potencia la importancia de que el nivel directivo actien en los
procesos esenciales que ayuden a la organizacidn y a sus integrantes para hacer frente a los cambios
que los conduzcan hacia la plenitud empresarial. (Trischler, 2000). En los ultimos afios una gran
cantidad de autores e investigadores de la rama han brindado sus aportes a fin de ir puliendo cada

uno de los detalles que engloban a la gestién empresarial y sus procesos.

Entre ellos la aseveracion de Amozarrain es sumamente importante ya que destaca la
eficiencia de las empresas como un factor directamente proporcional a la efectividad de sus

procesos internos. (Amozarrain, 1999).

Con la afirmacion de Trischler y agregandole lo expuesto por Nogueira Rivera (2010), el
respecto a qué al momento de disefiar los procesos se debe tener muy en cuenta a los clientes de
la organizacion, podemos concluir que las empresas logran eficiencia y efectividad una vez que
tienen los procesos bien identificados y alineados a su estrategia, dando origen asi a una cultura de

control que permitird manejar los hilos de la organizacion en busqueda de una mejora continua.

Las empresas y grandes organizaciones entre los afios 1993 y 2012 comienzan a tener
mayor influencia de parte de las corrientes referidas a la gestion por procesos. A continuacion,

citamos algunas de los conceptos mas relevantes.



Tabla 3. Conceptos relacionados a la gestion por procesos.

AUTOR

CONCEPTO

(Davenport, 1993)

Grupo de actividades correctamente organizadas para la produccion de
determinado producto dirigido a un mercado o cliente especifico. Las
entradas y salidas de las actividades se encuentran identificadas

claramente dentro de una estructura.

(Amozarrain, 1999)

Gestionar toda la organizacion basandose en los procesos conlleva a
generar actividades que permitan que una entrada que posea
determinado valor afiadido pueda a futuro convertirse en un resultado o

producto que satisfaga un requerimiento del cliente o el mercado.

(Zaratiegui, 1999)

Las organizaciones y su éxito cada vez dependen mas de la correcto
planteamiento de sus estrategias y la manera en que estos se alinean con
la mision y los objetivos. Detras de todo objetivo existe una serie de
actividades que al unirse forman un determinado proceso, “por tanto se
vuelve preponderante intentar desarrollar una empresa bajo los

lineamientos de la gestion por procesos.

(Mora Martinez,
2002)

Divisa a la organizacion caracterizandola como un sistema estructurado
de procesos dirigidos hacia el incremento de la satisfaccion del cliente.
Se resalta el valor de las distribuciones organizativas de corte jerarquico

— funcional.

(Ponjuan Dante,
2005)

Enfatiza la gestion integral de cada uno de los procesos que la
organizacion realiza. Ademads, puntualiza que el resultado de un
desarrollo coherente de la totalidad de un proceso radica potencialmente

en la satisfaccion del cliente ya sea este interno o externo.

(1SO 9001: 2008)

Un "Enfoque basado en Procesos” no es mas que la aplicacion de un
sistema de procesos, centrandonos en su interaccion y gestion a fin de

conseguir el resultado deseado por la organizacion.

(Bravo Carrasco,
2009)

“La gestion sistémica de procesos identifica a los procesos de la empresa

para agregar valor a los clientes y cumplir con la estrategia del negocio”.
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Busqueda de la mejora continua de la organizacion a través del
(Pepper Bergholz,

2011) descubrimiento, ordenamiento, seleccion, andlisis, descripcion y plan de

mejora continua de los procesos.

Las organizaciones necesitan determinar y redisefiar los procesos que no

estan aportante a los objetivos, lo que conlleva a mantener vigentes
(Maldonado, 2011) ) ] S

planes de mejora continuos y adaptados a las situaciones del momento

y que aporten al desarrollo empresarial.

Representa a los sistemas empresariales como grupos de procesos que
se encuentras relacionados entre si a través de conectores causa — efecto
(Rey Peteiro, 2012) vy en los que es necesario trabajar coordinadamente a fin de mejorar la
efectividad de la organizacion e incrementar la satisfaccion de todos los

stakeholders.

Fuente: En contribucion a (Medina Ledn, Nogueira Rivera, Hernandez Narifio, 2010)

En la tabla anterior y desde diferentes puntos de vista de autores e investigadores se
enuncian los fundamentos y la importancia que le dan a la Gestién por Procesos, como un
mecanismo de vital importancia para el cumplimiento de los objetivos empresariales sin descuidar
el cumplimiento de los requisitos de los clientes, siendo a nuestro criterio la definicion de

Amozarrain, como la mejor situada.

Iniciar un periodo de cambio o transicion desde una cultura acostumbrada a los esquemas
tradicionales hacia una nueva percepcién empresarial seguramente resultara una tarea dificil y
complicada por lo que el periodo de transicion sera lento, sin embargo, al menos lograr la
determinacion de cada actividad, sus clientes, sus necesidades; asi como también una adecuada
coordinacion, que permitan la consecucion de los objetivos estratégicos puede considerarse como

un paso gigantesco hacia el éxito (Medina Ledn, Nogueira Rivera, Hernandez Narifio, 2012).

La aparicion de normas internacionales ahondo aun mas en este enfoque, especialmente
encaminadas hacia la implementacion y mejora del sistema de la gestion de calidad (1ISO, 2015),
concentrandose especialmente en:

e El cumplimiento de los requerimientos de los clientes en cada proceso.

e La planificacion a fin de que los procesos aporten valor.
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e Lamedicion y control de resultados de la eficiencia de los procesos.
e El desarrollo continuo de los procesos con base a indicadores objetivos.
e Concentrar los esfuerzos en los procesos de mayor importancia.

e Aumentar la capacidad de uso los recursos.

Medina Ledn acota que las empresas que quieran dirigirse hacia este enfoque de calidad
deben asignar responsables para los procesos, ademas de fomentar una gestion generadora de valor
que permita lograr los objetivos determinando claramente las fortalezas y debilidades de

mencionados procesos (Medina Leon, et al., 2012).

En conclusién, la “Gestion por Procesos” es una instrumento esencial para las
organizaciones, que permite establecer y evaluar los procesos a fin de mejorarlos o redisefiarlos en
busqueda de la consecucion de los objetivos y los planes estratégicos que derivan en la excelencia

empresarial.

Los procesos definidos por los grupos gerenciales de las empresas traen consigo la
responsabilidad del éxito o del fracaso de mencionadas empresas mismas que se reflejan en los
indices de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes y por ende en los niveles econémicos de

ingresos.

Apalancados en las bases de la gestién por procesos nace la tendencia de implementar la
llamada “Mejora de los Procesos empresariales”, Harrington en su libro “Administracion Total del
Mejoramiento Continuo” es muy claro en afirmar que toda organizacion independientemente de
que cuan buena sea no puede dejar de mejorar y en caso de hacerlo lo que realmente consigue no

es detenerse, sino mas bien retroceder con respecto a la competencia (Harrington, 1997).

Posterior a eso, el mismo Harrington (1997) enlista algunas razones que justifican la
necesidad de implementar mejoras en los procesos empresariales, entre las principales podemos

destacar:

e Todos los dias aparecen nuevos y mejorados métodos y tecnologias.
e EI ambiente empresarial varia, motivo por lo que los procesos que hoy son eficientes

mafana tal vez estén obsoletos.
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e Las personas inmersas en los procesos incrementan sus capacidades, e inyectan una dosis
de conocimiento aumentando las posibilidades de depuracidn del proceso.

e Independiente de lo bueno y eficaz que sea un proceso, siempre habra un camino mejor
por descubrir.

e Lamejora continua va a la par con la obtencion de la calidad (Ishikawa, 1986).

La mejora de los procesos puede darse de 3 maneras, de manera continua, de manera
radical, o como una combinacion de las 2 anteriores. Segun Ishikawa (1986), la mejora continua
hace referencia los cambios y labores de mejora eficientes que se hagan en cada una de las
actividades diarias que desempefian cada uno de los funcionarios de la organizacion y cuyo éxito
dependeré de su compromiso para dar cumplimiento a esta nueva filosofia de trabajo y de vida.
Algunas ventajas de este método son la eliminacion de procesos repetitivos, aumento en los niveles
de desempefio, resultados visibles a corto plazo, entre otros. Por otro lado, Cantt (2001), menciona
la mejora radical a la que Ilama también reingenieria y en la que segun él se pretende lograr una
trascendencia rapida de mejora de los procesos, en busqueda del cumplimiento de los objetivos.
Cantu apoya la tematica de que al momento de implementar un programa de reingenieria de una

organizacion este siempre debera estar precedido por un grupo de mejoras continuas.

Con el paso de los afos la calidad se convirtié en un factor preponderante con respecto al
posicionamiento de las empresas en el mercado, por lo que nacio la necesidad de establecer un
“Sistema de Normalizacion de Procesos”. A medida que fue transcurriendo el tiempo se fueron
agregando valor a diversos aspectos que tenian influencia en el desarrollo empresarial, todos estos

anteriores siempre relacionados a la mejora continua y a la gestion por procesos.

La calidad se venia manejando desde los 50°s como un control interno empresarial, sin
embargo, ante la necesidad creciente de generar una cultura de responsabilidades, actividades,
procedimientos comienzan a publicarse en al afio 1997 las normas 1SO 9000 para la “Gestion de
la Calidad”. (Cabrera, Medina Ledn, & Nogueira Medina, 2015)

Este fue el punto de partida para la publicacion de nuevas normativas que no solo atienden
a la calidad sino también a otros factores que necesitaban ser atendidos por las empresas. En 1996
se publica la ISO 14001 referente a la proteccion medioambiental. Ante el impacto generado I1SO

siguio trabajando en la mejora y en la normalizacion de estandares por lo que en el afio 2004 se
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hace puablica la revision de la ISO 14001, en el afio 2007 aparece la revision de la OSHAS 18001
y en el 2008 la ISO 9001. Posteriormente se realiza una revision a la ISO 9004, en 2011 se realiza
el lanzamiento de la ISO 50001 referente al consumo energético y en afio 2015 se publica la Gltima
revision vigente de la ISO 9001. (Cabrera, Medina Ledn, & Nogueira Medina, 2015)

Vale acotar que las normativas nombrada con anterioridad no son los Unicas, también
existen sistemas de gestion fundamentadas “en otros estdndares internacionales que son
desarrollados por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), por ejemplo: ISO/IEC
27001 Seguridad de la informacion e ISO/IEC 20000 Gestion de Servicios TI. (Cabrera, Medina
Ledn, & Nogueira Medina, 2015).

Abad Puente (2012), menciona la problemética generada al operar con 2 sistemas de
gestion que trabajan en paralelo recomendando la unificacion de estos en un Sistema de Gestion
Integrado (SGI) que garantice el cumplimiento y la complacencia de las necesidades de todas las

partes interesadas.

Se define a un Sistema de Gestion Integrada como una nueva manera de orientar las
actividades de una organizacién a fin de gestionar de manera integra las variables calidad,
ambiente, seguridad y salud ocupacional; con el prop6sito de lograr una politica integrada de
gestion (UNE 66177, 2005).

Cuando se implementa un SIG dentro de una organizacién el objetivo va encaminado hacia
la sistematizacion de todos los procesos especialmente los que son relevantes, para llegar a un
nivel 6ptimo de eficiencia y eficacia, esto se logra integrando los sistemas con los procesos que
los soportan y estos a su vez alineados con las actividades que los componen (Cuendias de Armas,

Suarez Palou, Brito Alvarez, Pérez Acosta, 2013).

Abad Puente (2011), ante el desarrollo que ha tenido la ISO considera que cada vez es mas
I6gico que se integren en un solo sistema las areas de calidad, medio ambiente, seguridad y salud
en el trabajo. Ante esto han surgido varias propuestas metodoldgicas de normas entre ellas la
espaiiola AENOR UNEG6617:2005, la australiana AS/NZS 4581 y en Reino Unido existe la HB
10190 IMS.
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En varios paises de Europa, entre ellos Italia, Espafia, Reino Unido y en otras regiones del
mundo China, Australia, se priman los sistemas de gestion de calidad, luego medio ambiente y por

altimo seguridad y salud en el trabajo.
2.2.2 Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica, es un instrumento de gestion que permite cimentar las
decisiones de la empresa en torno al “quehacer” actual y al camino que Se debe transitar en el
futuro para adaptarse a los cambios e instancias que se suscitan el entorno, buscando garantizar la
eficiencia, eficacia y calidad en los productos y servicios que se proveen. Instaura las acciones que
se tomaran para llegar a un “futuro deseado”, el cual puede estar dirigido al mediano o largo plazo,

dichas acciones estaran en correspondencia con las oportunidades y amenazas del medio.

La planificacion estratégica es un proceso que precede al control de gestion, mismo que
permite hacer seguimiento y garantizar cumplimiento de los lineamientos empresariales reflejados
en la vision y la mision empresarial. Mediante la determinacion de los objetivos estratégicos, los
indicadores y las metas, se aclaran los parametros para la elaboracion de la Programacion Anual

Operativa (POA), que es la base para la futura construccién del proyecto de presupuesto.

Dentro de una planificacion estratégica “El Andlisis del Entorno” de la empresa u
organizacion juega un papel de gran importancia debido a que permitira detectar los agentes que
pueden llegar a afectar el normal desenvolvimiento de la misma, existen una infinidad de factores
entre los que podrian destacarse principalmente los proveedores, clientes, la competencia,
organizaciones interesadas, igualmente durante el transcurso del tiempo se suscitan variaciones en
los aspectos sociales, politicos, econémicos y tecnoldgicos, que generan incidencia en el dia a dia

empresarial.

Con mencionado analisis, la alta gerencia y el cuerpo de directores pueden descubrir las
oportunidades y las amenazas que el mercado o medio de desenvolvimiento le ofrece, asi como
también detectar cuales son las fortalezas o debilidades que se tienen respecto al mismo medio y
plantear las estrategias para la organizacion (Ofia, Vega, 2018). Las organizaciones deben
interesarse no solo aspectos visibles como el desarrollo interno o la competencia, sino también

analizar y entender el marco en que la organizacion ejecuta sus actividades a nivel local o
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geografico. Mencionado andlisis entonces se puede dividir en 2 etapas, analisis interno y analisis

externo.

Para el analisis del entorno interno, trabajamos las 2 variables principales: fortalezas y

debilidades en cada una de las areas o direcciones de la empresa.

Thompson & Strickland (1985) llama fortalezas a elementos internos que le hacen fuerte a
la organizacion y que pueden ser contralados por la misma. Las fortalezas engloban todos los
aspectos que marcan diferencia con respecto a la competencia y por ende tener ventaja competitiva
en el mercado. Detectar y mantener las fortalezas empresariales. Mientras que las debilidades son
elementos internos que provocan una posicion perjudicial de la organizacion. Se refieren a
deficiencias, fallos cometidos, y los puntos débiles de la compafiia que no le han permitido alcanzar
las metas fijadas con anterioridad a la organizacion. Identificar debilidades y tomar acciones para

que con el paso del tiempo en algn momento se transformen en fortalezas.

El analisis de estos 2 factores permite la identificacion de los recursos que posee la
organizacion (calidad y cantidad), ademas de permitirnos plantear actividades y proyectos para
aprovechas todas nuestras fortalezas y disminuir en la mayor cantidad que se pueda nuestras
debilidades.

En el estudio del medio externo se detectan las oportunidades y amenazas que nos ofrece
el medio en el que nuestra organizacion desarrolla sus actividades y que por lo tanto no estan bajo
el control de la empresa. A criterio de Thompson & Strickland (1985) las oportunidades son
factores favorables que se hallan en el medio de desarrollo de la organizacién, y de los cuales se
puede sacar provecho a fin de obtener una ventaja respecto a la competencia. Detectar las
oportunidades y poner en marcha estrategias para obtener beneficio futuro. Las amenazas son
aquellos factores adversos o negativos que proceden del entorno en donde la empresa desarrolla
sus actividades y ponen riesgo la supervivencia de la entidad. Las amenazas son un factor volatil
sin embargo en caso de detectarlas a tiempo se plantean planes de contingencia que permitan
esquivarlas o por lo menos tener determinada la hoja de ruta con las acciones a tomar cuando
llegue a suscitarse. Una vez detectados estos factores se plantean estrategias derivadas en proyectos
y actividades que permitan a la empresa aprovechar las oportunidades y disminuir o evitar las

amenazas.
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Posterior a la deteccion de todos los factores ya sean internos o externos y su caracteristica
de incidencia ya sea directa o indirecta respecto a la organizacion se procede a realizar un proceso
sintético de ordenamiento de la informacién que ayuda a tener claras todas las facetas analizadas,
a la que se le conoce con el nombre de “Sintesis del Entorno”. Una vez que se tenga esta
informacion se procederd a plantear el plan estratégico que guie a la organizaciéon en el

cumplimiento de objetivos y fines propuestos.

Existen algunas de las herramientas de sintesis comunmente usadas en el ambito
empresarial, pero en el caso particular de la EMAPAL EP hemos decidido realizar el analisis
mediante el uso de la Matriz FODA.

El anélisis FODA o DAFO como también se lo conoce, recibe este nombre por las primeras
letras de los factores: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas detectadas en los
medios ya sea interno o externo de la organizacion. Con esta herramienta se llega a establecer el
grado de interaccion entre las caracteristicas internas de una organizacion y las facilidades o

problematicas que le ofrece el entorno en el que se desenvuelve.

Tomado de referencia a Garrido (2003) y sus 8 pasos para construir una matriz FODA,

hemos sintetizado la elaboracion de esta en dos etapas sencillas:

e Clasificacion de los factores del FODA: en donde se separan del andlisis del entorno los
factores del FODA. Del medio interno naceran las fortalezas y debilidades, y del medio externo se

conseguiran las oportunidades y amenazas.

e Eleccion de los factores clave del FODA: EI FODA debe centrarse en los factores
primordiales para el éxito de la organizacién. Como complemento se puede resumir todas aquellos

contextos que pudiesen ser indispensables para el futuro de la organizacién.
2.3 Andlisis Critico de las metodologias existentes relacionadas al problema

Tomando en consideracion aspectos conceptuales y metodologicos tratados en los
apartados anteriores el autor intenta poner un ejemplo claro de cobmo deberia darse un analisis
completo de una organizacion tomando como base la gestion por procesos, pasando por la
elaboracion de un plan estratégico institucional hasta llegar a determinar los procedimientos y

manuales de cada uno de los procesos.
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En términos técnicos llegariamos a un nivel “C” dentro de la piramide de la documentacion
de un Sistema de Gestion de Calidad, (Norma 1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad),
(Ver llustracion 1). Sin embargo, para dejar ejemplificado alguna otra documentacion,
generaremos algunos otros documentos en cuanto a registros y formatos del proceso tomado como
ejemplo. (CEM).

llustracion 1. Escalas de documentacion del sistema de gestion

MAKNUAL DE A Describe &l SGC

CALIDAD
Mivel A&
B. Describe la
mmz;clmss interaccion de los
procesos

C. Describe las
actividades realizadas

REGISTROS ¥ FORMATOS ({ Informacion D. Evidencia de las
m“" acfividades realizadas

Fuente: Norma 1SO 9000-2015 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos

Inicialmente para realizar un andlisis global de la EMAPAL EP nos apoyaremos en el uso
de la Matriz FODA que nos permitird obtener una vision general de la situacion estratégica de la
empresa. Ademas, posee una versatilidad que le permite ser usada en multiples sectores ya sean

estos organizacionales, departamentales o hasta de manera personal.

Mediante las técnicas de recoleccion de informacion recopilaremos datos que seran
introducidos en nuestra matriz, accion que permitira cumplir el objetivo de tener una idea clara de

la empresa y su desenvolvimiento.

Un analisis de una matriz Foda Cruzada tal como lo propone Wheenlen & Hunger (2007),
asi como de partes Interesadas permitira el planteamiento de los nuevos objetivos estratégicos que
a nuestro parecer deben guiar el normal desenvolvimiento de la institucion en el corto y mediano

plazo.
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Con el apoyo en los conceptos de la Normativa ISO (2015), iremos ahondando en el analisis
de los principales procesos que aportan a la consecucién de nuestros objetivos empresariales.
Mapas de procesos, caracterizacion de procesos e interrelacion de procesos son herramientas que
nos permitiran discernir y seleccionar el principal proceso para estudio y que servira de ejemplo
para desarrollo de los procedimientos y manuales.

Como complemento generamos una metodologia basada en un analisis comparativo de
otras metodologias, pero principalmente en la de Dianne Galloway (2002). Dentro de la
mencionada propuesta enumeramos 6 pasos secuenciales segin se observa en la ilustracion 2,
mediante los cuales de una manera técnica se plantea una solucion a un problema detectado en
cualquiera de los procesos principales de la organizacion, todo esto después de haber verificado
cual es la mejor alternativa posible, que permita atacar la causa de mencionada contrariedad.
Metodologia que permitiria ir analizando uno a uno los procesos y encontrando las soluciones y

los parametros de medicion a las propuestas planteadas.

llustracién 2. Metodologia para mejora de un proceso

. IDENTIFICAR EL
PROCESO QUE
DEBE MEJORAR

ESULTADOS DE LA PROBLEMA

) /
. CONTROLAR LOS 2. DESCRIBIR EL
PROPUESTA

CAUSAS DEL

I IENCIL PROBLEMA

f [
. IMPLEMENTAR -E;Llicﬁ: ﬁl:ELSAs
PROPUESTA DE

PROYECTO DE
MEJORA

[
|4. FORMULAR EL

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis metodologia Dianne Galloway
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3. METODOLOGIA

El presente proyecto de titulacion refleja un trabajo de orden descriptivo, exploratorio con
corte transversal basado en la recopilacion, analisis y revision de fuentes de informacién primaria
tomados de algunos literatos y articulos cientificos, asi como también de archivos fisicos y

digitales entregados hacia nosotros por la EMAPAL EP.

Gracias a toda esta documentacion recopilada se pudo elaborar el estado del arte y a la vez
determinar las metodologias mas apropiadas de acuerdo con la realidad empresarial actual. La
determinacion y valoracion de los principales procesos que se llevan dentro de la empresa permitio
desarrollar una propuesta metodolégica de mejora para el proceso de recaudacion por contribucion

especial de mejoras, teniendo como eje principal la gestion por procesos.

3.1 Unidad de analisis

Al haber determinado a la gestion por procesos como el eje primordial para el presente
trabajo, se evalud la documentacion referente al plan estratégico vigente de la EMAPAL EP y se
detectaron y analizaron los procesos principales que se realizan dentro de la empresa.
Posteriormente examinamos la documentacion referente a los informes de exdmenes especiales de
contraloria realizados a mencionada entidad, gracias a los cuales se determin6 algunos importantes
aspectos que influyen en uno de los principales procesos de generacidn de ingresos econémicos
empresariales que es el proceso de recaudacion por contribucion especial de mejoras. Este proceso
también trabaja transversalmente con las éareas técnica, de planificacion y administrativo -
financiera, por lo que todas estas dependencias institucionales fueron consideradas dentro del

analisis.

3.2 Poblacion

Por el objetivo que persigue nuestra investigacion y con el fin de obtener datos que
correspondan a la realidad empresarial que se vive dentro de la EMAPAL EP, consideramos

nuestro universo a la totalidad de empleados que trabajan en las oficinas centrales de la empresa y
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que estan vinculados con los diversos procesos que se desarrollan, resultando un numero de 68

personas distribuidas de la siguiente manera segln la dependencia a la que pertenecen.

Tabla 4. Distribucion actual de empleados de oficina de la EMAPAL EP

Direccion Integrantes
Direccion Administrativa 16
Direccion Comercial 9
Direccion Financiera 8
Direccion Técnica 15
Direccion de Planificacion 16
Asesoria Juridica 4
Total 68

Fuente: EMAPAL EP, Unidad de Talento Humano
3.3 Meétodos a emplear.

Debido a la naturaleza del objetivo que perseguimos en la presente investigacién nos
inclinamos por el uso de una metodologia cualitativa en la que las acciones estuvieron dirigidas a
recoger informacion y posteriormente evaluar e interpretar la misma. Los principales recursos
fueron entrevistas, conversaciones, registros, memorias, entre otros, que nos permitieron detectar
la realidad en la que se desenvuelve dia a dia la empresa y los procesos principales que se
desarrollan en su diario vivir. Las mismas técnicas se usaron una vez que estudiamos
especificamente el proceso de recaudacion por contribucion especial de mejoras, pero esta vez
centradas directamente en los funcionarios que formaban parte del proceso vigente o que conocian

de mejor manera cuales podrian ser las acciones de mejora para el mismo.

34 Identificacion de las necesidades de informacion.

En base a lo que se ha planteado respecto al presente proyecto las fuentes primarias para
obtencion de informacion fueron encuestas realizadas a la planta administrativa de EMAPAL EP
respecto a los procesos principales que lleva a cabo la empresa, una vez particularizado el proceso
de contribucion especial de mejoras se realizaron entrevistas a los principales involucrados en

mencionado proceso.
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Para lo que respecta a fuentes secundarias se recopilé todo tipo de informacion
bibliogréfica, libros, revistas, articulos cientificos relacionados especificamente con la gestion por
procesos, asi como también se solicitd a la empresa documentacién relacionada con el plan
estratégico empresarial, los expedientes de estados financieros anuales y los examenes de

contraloria realizados a la empresa.
35 Técnicas de recoleccion de datos

Mediante la técnica de revision documental y de fichaje se procedié ordenar la informacién
gue se obtuvo de libros, articulos, revistas cientificas, documentacién empresarial y todos aquellos
documentos relacionados con la elaboracion del estado del arte del presente trabajo, que fueron la
base que permitio desarrollar un diagndstico de la situacién actual de los procesos dentro de la
EMAPAL EP para posteriormente enfocarnos en el proceso particular de Contribucién Especial

de Mejoras.

Se realiz6 una encuesta dirigida especificamente a los funcionarios administrativos de la
empresa (Gerente General, Direccion Financiera, Técnicos de Obras Publicas, Fiscalizador de
obra, entre otros) que contenia temas generales de los procesos que se desarrollan dentro de la

Empresa.

Se realizaron entrevistas dirigida especificamente a los funcionarios que intervienen en el
proceso de Contribucion Especial de Mejoras (Director Técnico, Directora Financiera, Catastros,

Residente de Obra, Fiscalizador, Residente de Obra).

3.6 Herramientas utilizadas para el analisis e interpretacion de la informacion

Toda la informacién que se obtenga se recopilara y organizard y en casos puntuales se
socializard mediante el uso de herramientas y equipos computacionales de Microsoft Office
(Excel, Word, Power Point).

Para lo que respecta a la generacion de encuestas, recopilacion de respuestas,
procesamiento de datos y posterior presentacion de resultados estadisticos usamos la aplicacion

gratuita de Google Forms.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1  Analisis Contextual de la Organizacion

Una vez que se ha recibid la autorizacion pertinente de la maxima autoridad de laEMAPAL
EP, procedimos a revisar y analizar el Plan Estratégico 2019 — 2023 planteado por la presente

administracion para guiar el desenvolvimiento de la empresa.

Dentro de mencionado plan citamos algunas particularidades que brindaran una idea mas

clara de cuéles son las perspectivas y las estrategias que persigue la institucion actualmente.
Mision

“Somos una Empresa Publica Municipal de servicios de agua potable, alcantarillado y
saneamiento ambiental, en superacion continua, responsable con el medio ambiente, con objetivos
claros para mejorar la calidad de vida de los habitantes del Cantéon de Azogues”. (Plan Estratégico

Empresarial EMAPAL EP, 2019).
Vision

“Ser referente en los servicios publicos de agua potable, alcantarillado y saneamiento
ambiental del canton Azogues, fomentando los principios de calidad, eficiencia y cumplimiento,
cultivando permanentemente en el talento humano los valores de responsabilidad, compromiso y
ética para contribuir al desarrollo planificado del canton.” (Plan Estratégico Empresarial EMAPAL
EP, 2019).

Principios
- Responsabilidad
- Compromiso
- Etica

Valores
- Calidad

- Eficiencia
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- Cumplimiento

Objetivos Empresariales

Tabla 5 Objetivos estratégicos de la EMAPAL EP

ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
DE DE

PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGICOS CRECIMIENTO EFICIENCIA

Incrementar la satisfaccion del X X
CLIENTE cliente
Incrementar planificadamente la X X
cobertura de los servicios
Incrementar los Ingresos X
Reducir Costos y Gastos X
FINANZAS  |ncrementar los Niveles de X
Ejecucion Presupuestaria
Reducir los Tiempos de Atencion X
PROCESOS Incrementar la Eficiencia, X
INTERNOS  Continuidad y Calidad de los
Servicios
Incrementar la Satisfaccion del X X
APRENDIZAJE Cliente Interno
Y Innovar los Procesos Mediante la X
CRECIMIENTO  |mplementacién de Nuevas
Tecnologias

Fuente: EMAPAL EP, Plan Estratégico 2019 — 2023.
- Organigrama

llustracién 3. Organigrama vigente
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Fuente: EMAPAL EP (Plan Estratégico Empresarial 2019 - 2023)
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4.2  Propuesta Estratégica Planteada por el Autor

Posterior al andlisis del Plan Estratégico EMAPAL EP vigente, se ha detectado que existen
algunas inconsistencias derivadas principalmente de una incorrecta determinacion de los
principales procesos que se dan dentro de la empresa y la determinacion de valor que cada uno de

ellos brinda hacia la consecucion del éxito empresarial.

Ante este hallazgo se procedio a realizar un analisis mucho mas detallado de la empresa
iniciando desde la historia de su creacion, pasando por las entidades de control que guian el
desenvolvimiento diario de la institucion, la deteccion de procesos, la seleccion de procesos
principales y la determinacién de los objetivos estratégicos y la medicion y control de estos a lo

largo del tiempo.

La gestion por procesos ayuda a plantear acciones y estrategias que permiten a la
organizacion alcanzar los objetivos estratégicos, ante tal principio el autor ha visto necesaria la
valoracion de la realidad por la que la EMAPAL EP atraviesa actualmente a fin de reevaluar todos
los agentes internos y externos gque inciden en su desenvolvimiento y que permitiran trazar un plan
con objetivos estratégicos y procesos bien definidos en busca de la consecucién de la plenitud

empresarial.
4.2.1 Andlisis FODA

El planteamiento de un plan basado en nuevos objetivos estratégicos viene derivado de un
andlisis de situacion actual de la institucion, entendiendo que dicho estudio abarcara todos los

aspectos incidentes ya sean estos politicos, econémico, social técnico, tecnoldgico, etc.

Por tanto se desarrollara un analisis situacional mediante un FODA en donde analizaremos
el marco legal vigente interno y externo que rige a la empresa, las actividades ejecutadas y no
ejecutadas durante el Gltimo afio en cada uno de los departamentos institucionales, lo que nos
permitira ampliar nuestro horizonte de conocimientos de la realidad a fin de poder detectar,
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que nos permitan estructura un nuevo cuadro

de objetivos estratégicos para la EMAPAL EP.
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4.2.1.1 Marco Legal Empresarial

Para analizar los temas legales internos se tomard como documento de referencia “La
Ordenanza que regula La Constitucion, Organizacion Y Funcionamiento de la Empresa Publica
Municipal De Agua Potable, Alcantarillado Y Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues
EMAPAL EP”.

Constitucion, Organizacion y Funcionamiento

Segun lo expresa el art.1. de la ordenanza, la EMAPAL EP esta constituida como una
empresa autbnoma con patrimonio propio, con autonomia financiera, administrativa y de gestion,
cuyo principal objetivo es la dotacion de los servicios de agua potable, alcantarillado y
saneamiento ambiental, asi como también de todas las actividades complementarias referentes al
manejo sustentable de recursos naturales. (Ordenanza de Constitucion, Organizacion vy
Funcionamiento de la Empresa Publica Municipal De Agua Potable, Alcantarillado Y
Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues EMAPAL EP, 2010, art.1)

Los principios de eficiencia, eficacia y efectividad seran primordiales al momento de
brindar los servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento, asi como también los
planteamientos de control y prevencién de actividades que afecten a los sistemas naturales que
permiten dotar del liquido vital al canton Azogues, todo lo anterior enmarcado en las leyes y
directrices de la I. Municipalidad de Azogues. (Ordenanza de Constitucion, Organizacion y
Funcionamiento de la Empresa Publica Municipal De Agua Potable, Alcantarillado Y
Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues EMAPAL EP, 2010, art.3)

Gobierno y Administracion De La Empresa

Segun la Ordenanza de Constitucion de la EMAPAL EP , el gobierno y la administracion,
estara regida por el Directorio, la Gerencia General y las demas dependencias que aporten a la

consecucién de sus objetivos.

Las facultades y atribuciones de todas las unidades permanentes constaran en la normativa
interna. Ademas, se aplicard una administracion orientada al cliente, con los siguientes

niveles jerarquicos:
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a) Nivel Directivo: representado por el Directorio de la Empresa. A este nivel le
corresponde la determinacion de las politicas y estrategias y la supervision permanente del

cumplimiento de los objetivos y metas de la Empresa;

b) Nivel Ejecutivo: Conformado por la Gerencia General. Le compete formular los
programas Yy planes de accion para ejecutar las politicas y directrices impartidas por el
Directorio y coordinar en forma general las actividades, supervisando y controlando su

cumplimiento;

c) Nivel Asesor: representado por la asesoria juridica, auditoria interna y planificacion. A
este nivel le compete prestar la asistencia y asesoria en los asuntos relativos a su

competencia;

d) Nivel de Apoyo. - representado por la Administracion de Talento Humano, Direccion

Administrativa y Financiera; y,

e) Nivel Operativo. - Conformado por las Direcciones: Técnica, y Comercial. A este nivel
le compete la ejecucion de programas, proyectos y actividades de la Empresa. (Ordenanza
de Constitucion, Organizacion y Funcionamiento de la Empresa Publica Municipal De
Agua Potable, Alcantarillado Y Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues EMAPAL
EP, 2010)

Gestion Del Talento Humano

En cuanto a la administracion del sistema de talento humano el Art. 21 indica que

mencionada responsabilidad le correspondera al Gerente General, de conformidad a lo que

determina el Organico Funcional de la Empresa. Las relaciones laborales legales con los

servidores y trabajadores se sujetaran a los principios y normativas establecidas en la Constitucion

del Ecuador, LOSEP, Cddigo de Trabajo y demas leyes de aplicacion (Ordenanza de Constitucion,

Organizacion y Funcionamiento de la Empresa Publica Municipal De Agua Potable,
Alcantarillado Y Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues EMAPAL EP, 2010, art.21).

Patrimonio y Financiamiento
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El Art 23 expresa lo siguiente: “Sera patrimonio de la Empresa todas las acciones,
participaciones, titulos habilitantes, bienes tangibles e intangibles y demas activos y pasivos que
posean tanto al momento de su creacion como en el futuro” (Ordenanza de Constitucion,
Organizaciéon y Funcionamiento de la Empresa Puablica Municipal De Agua Potable,
Alcantarillado Y Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues EMAPAL EP, 2010, art.23).

En el Art. 24.- menciona los aspectos referentes a los ingresos empresariales, dividiéndolos
en tres grupos. Primero los ingresos corrientes provenientes de fuentes de financiamiento, de la
prestacion de servicios de agua potable, alcantarillado y saneamiento ambiental y, de su
patrimonio; contribuciones especiales de mejoras; rentas e ingresos de la propia actividad
empresarial. Posterior los ingresos de capital que provienen de la venta de bienes; de la
contratacion de crédito publico o privado; venta de activos; donaciones; asignaciones del 1.
Concejo Cantonal, las del Gobierno Central y otras instituciones publicas, y privadas. Por ultimo
los ingresos de financiamiento provenientes del Estado, resultado de la captacidn de ahorro interno
0 externo para costear proyectos de inversion, conformados por los recursos derivados de la
colocacion de titulos y valores, de la contratacion de deuda publica interna y externa y de los
remanentes de ejercicios fiscales anteriores. (Ordenanza de Constitucidon, Organizacion vy
Funcionamiento de la Empresa Publica Municipal De Agua Potable, Alcantarillado Y
Saneamiento Ambiental Del Canton Azogues EMAPAL EP, 2010, art.24).

4.2.1.2 Marco Legal Externo
Ministerio De Relaciones Laborales
- Cadigo De Trabajo

El cddigo de trabajo ayuda a controlar la actividad laboral en el Ecuador. El objetivo de
este documento es el de regular las relaciones entre patrones y trabajadores y se aplica a las
diferentes modalidades y circunstancias de trabajo ademéas de que se establecen las normas,

derechos y obligaciones que ambas partes deben seguir y respetar. (Codigo de Trabajo, 2005).
Ley Organica De Servicio Publico (LOSEP)

La Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP), regula el funcionamiento de la direccién

del talento humano en el sector pablico en el Ecuador, aplicandose en todas las funciones del
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Estado, diversos niveles de gobierno, todas las empresas publicas y toda la banca pablica. A través
de ésta se busca la consecucion de un sistema de gestion que garantice al talento humano de las
instituciones publicas un desarrollo profesional y personal correctamente remunerado y que a la
vez permita un continuo crecimiento en eficiencia y productividad para el estado. (Ley Organica
de Servicio Publico, LOSEP, 2010).

Ley Organica De Empresas Publicas (LOEP)

La ley Organica de Empresas Publicas (LOEP) regula la creacion, funcionamiento, fusion
y extincion de las empresas publicas que no pertenezcan al sector financiero y que operan en los
ambitos internacional, nacional, provincial o local; ademés de establecer las normativas de control
financiero, administrativo y de gestion que se ejerceran sobre las mismas segun lo estipulado por

la Constitucion de la Republica. (Ley Organica de Empresas Publicas, LOEP, 2009).
Servicio De Rentas Internas (SRI)

El Servicio de Rentas Internas es una institucién auténoma del Estado que regula la gestion
y administracion de la politica tributaria en el pais, asegurando la recaudacion destinada al fomento
de la unidad social. Todos los recursos gue aportan los ciudadanos posteriormente financian las

obras y proyectos administrados por el gobierno.
Cddigo Orgénico de Planificacion y Finanzas Publicas

Este instrumento fue creado con el objetivo de ‘“organizar, normar y vincular el Sistema
Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa con el Sistema Nacional de Finanzas
Publicas, ademas regula su funcionamiento en los diferentes niveles del sector publico, en el marco
del régimen de desarrollo, del régimen del buen vivir, de las garantias y los derechos

constitucionales” (Cédigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas, 2010).
Ley Organica Del Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNCP)

El Sistema Nacional de Contratacion Publica establece esta ley en la que se fijan las
directrices para normar los procedimientos de contratacion para la adquisicion o arrendamiento de

productos, construccion de obras y prestacion de servicios, que se pretendan realizar en:

e Las entidades y dependencias del Estado.
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e Las entidades de control y regulacion.

e Las entidades electorales.

e Las entidades que integran el régimen seccional auténomo.

e Las entidades creados para la prestacion de servicios publicos.

e Las corporaciones, fundaciones y sociedades.

e Las comparfiias mercantiles. (Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica,
LOSNCP, 2008).

Ley Organica De Transparencia y Acceso a la Informaciéon (LOTAIP)

Ley basada en el principio de que es un derecho de las personas poder tener acceso a la
informacidn publica salvo las marcadas excepciones expuestas en el mismo documento. Toda la
informacion generada en instituciones, entidades, personas juridicas de derecho del Estado,
instituciones de educacion superior que perciban rentas del Estado y organizaciones no
gubernamentales (ONGs), estd sometida al principio de publicidad. (Ley Organica De

Transparencia y Acceso a la Informacién, LOTAIP, 2004)
Auditoria (Contraloria General Del Estado)

La Contraloria General del Estado (CGE) es la maxima entidad de control fiscal en el
Ecuador. Su principal objetivo es garantizar el uso correcto de los recursos gubernamentales
mediante la aplicacion continua de examenes de auditoria en las instituciones publicas y privadas

que gestionen fondos y/o bienes publicos a lo largo de todo el pais.

Las actividades de la EMAPAL EP estaran sujetas a los siguientes controles:

e Contraloria General del Estado, de conformidad con el Art. 211 de la Constitucion, y a las
Leyes pertinentes; v,

e A la Unidad de Auditoria Interna, que estard a cargo del Auditor nombrado por la
Contraloria General del Estado para el I. Municipio.

4.2.1.3 Anélisis Situacion Actual en las Direcciones de la EMAPAL EP

A través de la aplicacion de entrevistas a cada uno de los directores de las diferentes areas
de la EMAPAL EP, pudimos elaborar el siguiente analisis que muestra un poco la realidad en la

que actualmente se encuentra inmersa la empresa, las buenas decisiones, las malas decisiones,
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situaciones en las que no se ha tomado accién todo esto con el fin de poder tener una idea completa
de la institucion. A continuacién, iremos describiendo a cada una de las ya mencionadas

direcciones.
Direccién de Planificacion

La Direccion de Planificacion actualmente tiene 2 unidades, la Unidad de Proyectos que
atiende todos los requerimientos en cuanto a ampliaciones y nuevos disefios de alcantarillado y
agua potable y la Unidad de Gestion Ambiental encargada de todo lo referente a la proteccion de

fuentes hidricas y medioambiente.

La gestion que viene realizando la Unidad Ambiental merece ser tratado como un punto
aparte debido a la amplia gama de actividades que viene realizando: reforestacion, monitoreo de
quebradas, educacion ambiental, conservacion de fuentes hidricas en la Microcuenca del Tabacay,
monitoreo de estaciones hidrometereoldgicas, implementaciéon y monitoreo de los ARAs
“Acuerdos Reciprocos por Agua”, generacion de su propio sistema de informacion geografica
(orto-fotos) y el descubrimiento de algunas especies de flora y fauna. Todo esto para el
cumplimiento de las normativas y exigencias de los entes reguladores competentes. Todas las
actividades mencionadas se han potenciado desde el afio 2014, fecha en la que EMAPAL EP pasa

a formar parte del fidecomiso FONAPA.

Existe una falta grave durante los ultimos afios, a pesar de que la actual administracién
tiene en POA aprobado por su Directorio, asi como también un plan estratégico en vigencia desde
el afio 2019 en donde se plantearon indicadores de gestion y seguimiento de cumplimiento de
objetivos no se le ha dado el peso que los mismos merecen. Al no dar importancia al cumplimiento
de las metas planteadas en los indicadores es practicamente imposible poder llegar al cumplimiento

de los objetivos empresariales planteados en mencionado plan estratégico.
Direccién Financiera

Durante los Gltimos 2 afios se han venido detectando algunas inconsistencias y ejecutando
asientos de ajuste que permitan sincerar las cuentas que se venian manejando hasta mayo de 2019,
igualmente ante la necesidad de llevar un control exhaustivo de la ejecucion de los presupuestos

de ingresos, inversiones y gastos la empresa ha iniciado la implementacion de controles acogiendo
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las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIFs), que establecen los requisitos de
reconocimiento, medicién, y presentacion de informacion sobre las transacciones y hechos

economicos que se reflejan en los estados financieros.

Ante esta necesidad actualmente se esté llevando a cabo por esta direccion la una auditoria
a los estados financieros del afio 2017 al 2020, a fin de depurar y aclarar toda esta informacion que

es de suma importancia para el desenvolvimiento de la empresa.

En cuanto a la informacion recopilada en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el
31 de diciembre del afio 2018, segln la cédula presupuestaria de ingresos, existe una planificacion
de ingresos por $ 8°487.714,05 de los cuales se recaudo $ 3°755.198,87 que representa el 44,24%
del monto planificado; la cédula de gastos indica que el monto proyectado fue de $8°487.714,05
de lo cual el monto comprometido alcanza a $4°312.451,05 (50,80%). A simple vista es evidente
que existié un bajo nivel de recaudacion de los ingresos proyectados o en su defecto una
proyeccion de ingresos no tan acorde a la realidad asi también es evidente que los presupuestos de
inversion y gasto corriente que se resumen en la cédula de gastos tuvieron una ejecucion limitada.
Por otro lado, llama la atencion que teniendo una recaudacion de 3°755.198,87 se hayan realizado
gastos por el orden de los $4°312.451,05 (comprometido), es decir se podria deducir que se gastod
mas de lo que los ingresos de ese periodo pudieron sostener (12,92% mas). Hay que recordar que

el afio 2019 fue un afio electoral para autoridades cantonales y provinciales dentro del pais.

Para el periodo fiscal 2019 los ingresos alcanzaron el 44,69% de lo proyectado, que
corresponden segun la cédula de ingresos emitidas del sistema de contabilidad a 3'857.061,63
dolares ejecutados de los 8'630.217,70 dblares presupuestados, por lo sefialado no se cumplié con
lo programado recaudar de acuerdo con lo proyectado, ya que existio un déficit de recaudacion del
55,31%. El Presupuesto de gastos para este periodo considero el valor de 8630.217,70 dolares
para los 3 programas (1. Administracion General y Financiera 2°066.451,41 dolares, 2.
Abastecimiento Agua Potable 37864.576,63 ddlares, 3. Canalizacion y Alcantarillado
2°699.189,66 dolares), de los cuales hasta el 30 de diciembre de 2019 de acuerdo a las cedulas de
gastos emitidas del sistema de contabilidad se pagd el monto de 4°108.077,03 ddlares, que

representa el 47,57%. ver llustracion 4.
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lustracion 4. Cédula de Ingresos de la EMAPAL EP afio 2019

8.630.217,70
5.421.437,63
3.590.488,67 3.857.061,63
1.585.281,86 1.623.498,21
144.345,83 122.227,13
1,60% 1,67% 1,42% 44,69%

CORRIENTES CAPITAL FINANCIAMIENTO TOTAL

Fuente: EMAPAL EP, Informes de cierre de periodo fiscal de la Direccion Financiera

llustracién 5. Cédula de Gastos de la EMAPAL EP afio 2019

8.630.217,70

3.864.576,63 108.077,03
2.699.189,66
5.404,06
2.066.451,41
920.954,80
1.718,17
,25% ,62% ,70% ,57%
ADM. GENERAL AGUA POTABLE ALCANTARILLADO TOTAL

Fuente: EMAPAL EP, Informes de cierre de periodo fiscal de la Direccidn Financiera

Durante el afio 2020 la recaudacion alcanzé un 52,97%, que corresponden segun la cédula
de ingresos emitidas del sistema de contabilidad a 3'411.997,90 dolares ejecutados de los
6°441.486,39 doblares presupuestados. EI Presupuesto de gastos para el periodo en cuestion
consider6 el valor de 6°954.106,98 con las reformas ejecutadas terminé codificando el monto de
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6°441.486,39 de los cuales hasta el 30 de diciembre de 2020 se pagd el monto de 3°536.790,81
dolares, que representa el 54,91%.

lustracion 6.Cédula de Ingresos de la EMAPAL EP afio 2020

6.441.486,39
4.761.910,16

3.259.606,45
3.411.997,90
962.278,79
717.297,44
152.391,45
0,60% 2,37% 0,00% 52,97%

CORRIENTES CAPITAL FINANCIAMIENTO TOTAL

Fuente: EMAPAL EP, Informes de cierre de periodo fiscal de la Direccion Financiera

llustracion 7. Cédula de Ingresos de la EMAPAL EP afio 2020

6.441.486,39

1.634.814,11 2.793.021,05 2.013.651,23
3.536.790,81
1.078.123,09 1.565.327,54
893.340,18
5,95% 56,04% 4,36% 54,91%

ADMINISTRACION AGUA ALCANTARILLADO TOTAL

Fuente: EMAPAL EP, Informes de cierre de periodo fiscal de la Direccion Financiera
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Durante la presente administracion se determind la existencia de elevados valores
correspondientes al rubro de Recuperacion por Contribucién Especial de Mejoras e incluso
llegando a publicarse en Examenes de la Contraloria General del Estado. A continuacion, se

resume mencionados valores

Tabla 6. Recuperacion de Contribucion de Mejoras pendientes por emitir

Descripcion Valor
Obras Concluidas, Con Catastro $ 1,126,106.21
Obras Concluidas, Sin Catastro $ 967,448.40
Total $ 2,093,554.61

Fuente: EMAPAL EP, Examen Contraloria General del Estado. DNAI-AI-0526-2019

Direcciéon de Comercializacién

A inicios de la actual administracién se detect6 la inexistencia e inoperancia de la empresa
en cuanto a temas tramitologicos y de relacién empresa — cliente, por lo que en cumplimiento con
lo que exige la Agencia de Regulacion y Control del Agua (ARCA) se implemento el Balcéon de
Servicios Institucional, en donde se puede brindar una mejor atencién al cliente, todos los tramites
hacia la empresa ingresan a través de una ventanilla Gnica, y se puede llevar un mejor control de
los reclamos, quejas tanto realizadas como atendidas por parte de la empresa. En las tablas 7 y 8
podemos observar los nimeros referentes a los pardmetros mencionados atendidos durante el afio
2020 y lo que va del afio 2021.

Tabla 7. Resumen quejas y reclamos atendidos durante el afio 2020

DESCRIPCION MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

PQR Recibidas 7 5 431 774 210 802 2487 3035 2697

PQR 7 5 431 774 210 802 2487 3035 2697
Solucionadas

Porcentaje Quejas
Solucionadas 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: EMAPAL EP, Direccion de Comercializacién
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Tabla 8. Resumen quejas y reclamos atendidos durante el afio 2021

ANO 2021
DESCRIPCION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL
PQR Recibidas 694 872 1087 973 1965 1385 1151
PQR Solucionadas 694 872 1087 973 1965 1385 1151
Porcentaje Quejas Solucionadas 100 100 100% 100 100% 100 100
% % % % %

Fuente: EMAPAL EP, Direccién de Comercializacion

Como complemento a la tabla 8 presentamos el desglose de atenciones del afio 2021

Tabla 9. Composicion de atenciones brindadas al cliente durante afio 2021

DESGLOSE ANO 2021
DESCRIPCION ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL
Jefe De Acometidas 14 17 17 46 74 60 38
Jefe De Clientes 320 324 324 186 217 310 302

Ingreso De Tramites (Facturadora)
Y Venta De Agua Por Tanquero 342 513 564 424 759 531 413

Recepcion E Informacién

(Actualizacion De Datos) 18 156 277 896 462 379
Tesoreria 5 0 11 8 3 3 12
Coactivas 13 0 15 32 16 19 7

Total Atenciones 694 872 1087 973 1965 1385 1151

Fuente: EMAPAL EP, Direccién de Comercializacién

Recientemente se implementd un sistema electronico automatizado para la toma de
lecturas de los medidores de agua dejando en el pasado el tema de “lapiz y papel”, que ha permitido

mayor ligereza y exactitud en esta compleja actividad.

Durante todas las administraciones generalmente entre los meses de septiembre y octubre
se suscita una ruptura de stocks de materiales y herramientas, tanto para acometidas domiciliarias
de agua potable como de acometidas domiciliarias de alcantarillado, lo que ha ocasionado que los

usuarios sean quienes compren los materiales para que se puedan realizar los trabajos requeridos.
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Se planted realizar una actualizacion de datos de los méas de 11500 usuarios con los que
actualmente cuenta la EMAPAL EP a través de una consultoria, sin embargo, se tuvo que entrar
en un trdmite de terminacion unilateral por incumplimiento del contratista. Se lanzara nuevamente
el proceso mismo que permitira ademas de la actualizacién poder a través de las herramientas
digitales conectar y traslapar informacion con las bases de datos de catastros municipales usados

por el cabildo de la ciudad de Azogues.
Direccion Técnica

En la presente administracion generd una hoja de ruta que ha permitido elaborar un plan de
actividades que oriente los procesos para brindar los servicios de agua potable, alcantarillado y

manejo de aguas negras en la ciudad.

Actualmente se mantiene un registros de las actividades de mantenimiento oportuno de
cada una de las instalaciones de produccién de agua potable de EMAPAL EP, lo que ha generado

aplicacion de gastos muy reducidos para reparaciones.

No existe una adecuada politica referida a la generacién de ingresos propios, el caso mas
representativo de este gran error es el de no haber realizado el cobro de la Contribucion Especial

de Mejoras mediante la aplicacion de la Ordenanza Municipal.

Un mal que viene aquejando continuamente a la EMAPAL EP es la falta de accion respecto
a la toma de decisiones para potenciar el programa para la reduccién y control de pérdidas, lo que
ha ocasionado tener un indice demasiado elevado de pérdidas representado en un 57% con respecto

al total de agua tratada en las plantas.

Otro gran problema es la falta de agilidad en los tramites de compras publicas, con la
finalidad de asegurar el abastecimiento suficiente de materiales e insumos para la operacion y
mantenimiento permanente del sistema de agua potable y el servicio efectivo en la evacuacion y

disposicién de aguas residuales y lluvias.

No se han destinado los recursos econdmicos para automatizar los sistemas de captacion,

conduccion, tratamiento y distribucion de agua potable.
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Tener en consideracion destinar recursos humanos y econdmicos para un futuro manejo de

la planta de tratamiento de aguas residuales de la ciudad de azogues.

Es necesario generar un plan de acciones permanente, con una adecuada asignacion de
funciones y responsabilidades, asi como un plan de capacitacion anual que beneficie a todos,

propendiendo un trabajo mancomunado en beneficio de la EMAPAL-EP.
Direccion Administrativa

Existe una falta de conocimiento y de apersonamiento de parte del recurso humano en

cuanto a la misién, la vision y los objetivos definidos por la administracion de la EMAPAL-EP.

Se ha podido constatar falta de comunicacion y coordinacion del personal a todo nivel y

entre las diversas dependencias que integran la empresa (linea jerarquica).

Se ha implementado una hoja de ruta referida a programas de capacitacion para el personal
que realiza las diferentes actividades dentro de la Empresa. Lo que ha ayudado a evitar en muchos
casos duplicidad de funciones y en otros casos los llamados cuellos de botella que han estancado
el desarrollo de algunas actividades. Sin embargo, es sumamente importante poder implementar
un manual de procesos dentro de la empresa que permita a ciencia cierta determinar los procesos

principales y de apoyo, asi como también los cargos implicados en cada uno de ellos.

Se han implementado planes y proyectos administrativos que han permitan mejorar y
optimizar las actividades referentes a los trabajos preventivos y correctivos de la flota vehicular,

instalaciones y edificaciones, etc.

En conjunto con la Direccion de Planificacion y la de Comercializacion se implementé una
nueva area de balcén de servicios (Construir bafios sociales en planta baja, construccion de un
espacio adecuado para colocacion de Rack, armazones destinados a alojar equipamiento

electrdnico, informatico y de comunicaciones de la Empresa).

Se ha mejorado la productividad en cuanto a los servicios al cliente, sin embargo, los
indices de quejas siguen siendo elevados como resultado de problemas técnicos vy

organizacionales.
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Asesoria Juridica

Se ha venido llevando con relativa normalidad las actividades concernientes a materia legal
sin embargo un nudo critico importante es la falta de un Manual de Procesos y Procedimientos,
propios para la Empresa EMAPAL EP, con el cual se pueda identificar el servicio y al servidor

responsable dentro de un proceso, para una mejor atencién al usuario interno y externo.
4.2.1.4 Encuestas y entrevistas

Dentro del desarrollo del proceso de recopilacion de informacion que permita conocer a
profundidad la realidad de la organizacién se ha optado por la técnica de la entrevista, dirigida
especificamente a los directores de cada una de los 6 direcciones de la empresa en donde se puede
palpar de mejor manera las acciones ejecutadas durante la presente administracion y las
problematicas persistentes en cada una de las areas de la organizacion. La estructura del

instrumento usado para este fin se muestra en el item de anexos del presente documento.

Posteriormente se aplica una encuesta dirigida a los empleados citados en la Tabla 4,
tomado como muestra la mitad del total mencionado, es decir un numero de 34 representantes de
funcionarios implicados en los procesos que se desarrollan normalmente en la institucion. La
mencionada encuesta se compone de 10 preguntas que permiten medir el grado de comprensién
de los funcionarios respecto a la gestion por procesos, asi como también el conocimiento de los

procesos y de la forma en que se desarrollan los mismos.

Entre las conclusiones mas importantes podemos citar que a pesar de que no se tiene un
“Manual de Procesos”, la mitad de los encuestados afirma que el mismo existe lo cual denota
desconocimiento de los documentos vigentes a la fecha. Ademas, un 61.8% comunica no tener
conocimiento del “Plan Estratégico” de la empresa. Aproximadamente el 50 % de los encuestados
afirma tener un nivel de conocimiento medio respecto a los procesos que la empresa desarrolla y
de su direccion en particular. Los 2 procesos mas importantes segln los resultados son la
“Direccion y Planificacion Estratégica Empresarial” y la “Gestion del servicio de Agua Potable”.
En conclusion, el nivel de conocimiento acerca de la “Gestion por Procesos” que se tiene en la
EMAPAL EP esta entre el medio y el bajo resultados avalados por el 76.5% de encuesta dirigidas
hacia estas 2 opciones. El producto de esta encuesta se puede encontrar en la seccion de anexos

del presente documento, sin embargo, a continuacion, presentamos algunos resultados
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llustracion 8. Graficos de principales resultados de Encuesta 1

Cual es el nivel de conocimientos que posee usted sobre los procesos que se desarrollan dentro

de su organizacion?
34 respuestas

@ Nulo

® Bajo

© Medio

@ Alto

@ Excelente

Fuente: Elaborado por los autores. Analisis resultados de encuestas.

llustracion 9. Graficos de principales resultados de Encuesta 1

Qué nivel de conocimientos posee usted en temas relacionados con la “Gestion por Procesos” ?

34 respuestas

@ Nulo

@® Bajo

© Medio

@ Alto

@ Excelente

Fuente: Elaborado por los autores. Analisis resultados de encuestas

Una vez determinado el proceso de “Contribucion Especial de Mejoras” como el asunto
sobre el cual trabajar, nuevamente recurrimos a la técnica de encuestas, pero esta vez dirigiéndonos
a los actores involucrados en mencionado proceso. La totalidad de encuestas en este caso asciende

a 11 personas.
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Entre las principales conclusiones podemos acotar que practicamente la totalidad de
encuestados conoce el concepto de lo que es la “Contribucion Especial de Mejoras”, sin embargo,
cuando preguntamos el detalle de los involucrados y de la documentacion generada durante dicho
proceso las resultados arrojan valores de 54.5 % y 63.6 % apegados hacia una falta de
conocimiento sobre el mismo. En resumen, el 81.9 % de los encuestados admiten tener un
conocimiento del proceso de “Recaudacion por Contribucion Especial de Mejoras™ que varia entre
medio y bajo. El producto de esta encuesta se puede encontrar en la seccion de anexos del presente
documento, sin embargo, a continuacion, presentamos los graficos de los resultados mas

representativos.

lustracion 10. Graficos de principales resultados de Encuesta 2

En base a las respuestas anteriores, qué nivel de conocimientos cree que posee usted sobre la

totalidad del proceso de “Recaudacion por Contribucion Especial de Mejoras™?
11 respuestas

® Nulo

® Bajo
Medio

® Alto

@ Excelente

Fuente: Elaborado por los autores. Analisis resultados de encuestas

4.2.1.5 Cuadro Sintesis Analisis FODA

Una vez que hemos realizado un anélisis de la realidad empresarial de la EMAPAL EP,
procedemos a realizar la sintesis de mencionada informacién a través de la determinacion de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. En el siguiente cuadro de resumen podemos

visualizar estos 4 componentes de nuestra Matriz Foda:
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Tabla 10. Resultados Analisis FODA a EMAPAL EP

FORTALEZAS

Atencion de contacto directo con el cliente

Capacitacion constante al talento humano

Negociacion de pago de deudas y coactivas entre empresa y el cliente

Implementacion de medidas para la conservacion de las 5 fuentes de agua con las que cuenta la ciudad

Fuerte responsabilidad social y medioambiental de la empresa

OPORTUNIDADES

Ingresar a los usuarios de alcantarillado como clientes de la empresa

Incluir a las juntas de agua potable dentro de los planes de crecimiento del servicio de la empresa

Apalancamiento tecnologico para automatizacién de los procesos de tratamiento y distribucion de agua
potable

DEBILIDADES

Deficiente recaudacién por los servicios brindados

Incumplimiento de ejecucion presupuestaria al final de los periodos fiscales

Inexistencia de un manual de procesos internos

Falta de estudios para deteccidn de nuevas fuentes de agua para la ciudad

Elevado volumen de perdidas en las tuberias de conduccidn y distribucion de agua potable

Excesivo nimero de quejas recibidas debido a cobros de planillas y cortes

No dar el seguimiento correspondiente a los indicadores planteados en el plan estratégico

AMENAZAS

Limitaciones topograficas para el crecimiento de las redes de agua potable en la ciudad

Crecimiento desmedido y sin planificacion de la ciudad

Conexiones de domiciliarias clandestinas

Fuente: Elaborado por los autores.

4.2.1.6 Matrices Foda Cruzadas
En base a los resultados presentados en la Tabla 11, procedemos a relacionar los factores
que permiten determinar y calificar los planes de ataque (fortalezas — oportunidades) y los de

defensa (debilidades — amenaza) que se deberian plantear en el nuevo plan estratégico empresarial.
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Atencion de contacto directo con el
cliente

llustracion 11. Matriz FODA Cruzada F/O

PLAN OFENSIVO

Ingresar a los usuarios de
alcantarillado como clientes de
la empresa

o]

Incluir a las juntas de agua
potable dentro de los planes
de crecimiento del servicio de
la empresa

Apalancamiento tecnolégico
para automatizacion de los
procesos de tratamiento y

distribucién de agua potable

Capacitacién constante al talento
humano

Negociacion de pago de deudas y
coactivas entre empresa y el cliente

Implementacion de medidas para la
conservacion de las 5 fuentes de agua
con las que cuenta la ciudad

Fuerte responsabilidad social y
medioambiental de la empresa

TOTAL

POSICION

Deficiente recaudacién por los servicios
brindados

Fuente: Elaborado por los autores.

llustracion 12. Matriz FODA Cruzada D/A

PLAN

Limitaciones topogréficas para
el crecimiento de las redes de
agua potable en la ciudad

DEFENSIVO

A2

Crecimiento desmedido v sin
planificacién de la ciudad

Conexiones de domiciliarias
clandestinas

TOTAL POSICION

Incumplimiento de ejecucién
presupuestaria al final de los periodos
fiscales

Inexistencia de un manual de procesos
internos

Falta de estudios para deteccién de
nuevas fuentes de agua para la ciudad

Elevado volumen de perdidas en las
tuberias de conduccion y distribucion de
agua potable

Excesivo nimero de quejas recibidas
debido a cobros de planillas y cortes

Mo dar el seguimiento correspondiente a

POSICION

Elaborado por los autores.
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4.2.2 Partes Interesadas

Dentro del andlisis contextual de la organizacion y a través del estudio de la realidad
empresarial se han determinado las partes interesadas que segun lo establece la norma ISO
9001:2015 son todos los grupos de interés que se ven afectados por las actividades y decisiones

gue se toman dentro de la empresa.

Concretamente el rubro de partes interesadas estd compuesto por los clientes, empleados,
trabajadores, directivos, socios, proveedores de materiales, competidores, gremios, sindicatos,

organismos de regulacion, y ciudadania con poder para ejercer presion sobre la empresa.

A continuacion, el resultado de nuestro analisis respecto al tema de partes interesadas

45



lustracién 13. Partes Interesadas EMAPAL EP
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POR
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S
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.
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—

—
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|
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—
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—
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—

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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En el cuadro anterior se reflejan todas las partes interesadas de la EMAPAL EP divididas

segun 5 parametros: por autoridad, por dependencia, por influencia, por proximidad y por

representacion.

4.2.3 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son las metas planteadas a nivel estratégico y que la empresa

pretende alcanzar durante un periodo de gestion determinado. Los objetivos estratégicos deben

poseer caracteristicas principales entre las que destacan la claridad y coherencia, ademas deberan

ser medibles y posibles de cumplir

Una vez realizado todo el analisis del marco normativo y que rige a la empresa, la realidad

actual en la que la misma se desenvuelve, asi como también las partes interesadas, como aporte

del autor hemos planteado una mejora al cuadro de objetivos estratégicos actualmente vigente en

la institucion

Tabla 11. Objetivos Estratégicos planteados para la EMAPAL EP

ESTRATEGIAS

PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE DE
CRECIMIENTO EFICIENCIA
Incrementar en un 10% la cobertura de los servicios de X
agua potable en las zonas periféricas de la ciudad
SERVICIOS Y . - T
Reducir del indice de pérdidas en las redes de agua X
CLIENTE
potable al 40%
Mantener el indice de satisfaccion del cliente no menor X
al 90%
Incrementar el nivel de ejecucidn presupuestaria anual X
al 70%
FINANZAS - -

Incrementar en un 50% el nivel de ingresos por X
Recaudacion y Recuperacion en Contribucion Especial
de Mejoras
Incrementar eficiencia y calidad de los servicios X
brindados mediante nuevas tecnologias

CRECIMIENTO -

INSTITUCIONAL !mplementar un manual de procesos empresariales X
Incrementar en un 50% indice de satisfaccion del X

talento humano
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Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.

Los valores medibles planteados en cada uno nuestros objetivos estratégicos han sido
tomados en referencia a los numeros actuales que la empresa presenta y a la capacidad de mejora

que pueda llegar a alcanzarse en base a las diversas variables de las que cada uno de ellos depende.

Casos particulares como el alcance de cobertura de los servicios en la ciudad de Azogues
y sus 3 principales parroquias (Guapan, Javier Loyola y Borrero), mismo que actualmente se
encuentra a un 70% (EMAPAL EP, 2019) vy en el que cada punto porcentual de incremento
demanda una erogacién en cuando a recursos materiales y humanos sumamente importante. Otro
caso similar es el nivel de pérdidas de la red que en las empresas referentes de este tipo de servicio

alcanza un valor minimo de 25% a 30% Yy que en nuestro caso actualmente se encuentra en el 51%.

Después del andlisis del marco legal tanto interno como externo que rige a la empresa y de
la diagnosis realizada en cada una de las Direcciones de EMAPAL EP mediante el uso de encuestas
y entrevistas a los funcionarios, podemos afirmar que, a pesar de la gran importancia de la Empresa
en la ciudad, el desconocimiento y falta de aplicacién de una gestidn basada en procesos a lo largo
de las multiples administraciones, no ha permitido la ejecucion de un correcto plan que integre
programas, proyectos, actividades y tareas, que dirija a la institucion hacia una visién ya sea de

mediano o largo plazo.

Todas las acciones y compromisos de EMAPAL EP se han desarrollado en un contexto en
el que la toma de decisiones ha sido de caracter personal e inmediatista sin base en la planificacién
empresarial, y fundamentalmente arrastradas por la inercia de cada situacién en su determinado

momento.

En la actualidad, la administracion de una empresa como la EMAPAL-EP, exige un trabajo
especializado que debe estar acorde a los rapidos cambios que ocurren en el desarrollo de nuestra
ciudad y a la vez ir apalancandose continuamente en los adelantos tecnologicos para la
modernizacién de cada una de las actividades cotidianas dentro de la institucién. Es urgente una
actuacién responsable en cuanto al abordaje y aplicacion de una gestién por procesos que,
paulatinamente vaya generando cambios en las politicas internas y en el personal empresarial con

la Unica finalidad de generar instrumentos técnicos - administrativos, que, a través de un grupo de
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metodologias debidamente estructuradas, pueda guiar toda la accion de la empresa, durante los

préximos afios.

4.3  ldentificacion de procesos claves para la Propuesta Estratégica Planteada

4.3.1 Principales Procesos

Al no tener definido dentro de la EMAPAL EP un Manual de Procesos debidamente
aprobado por su Directorio, hemos tomado como base el “Manual de Funciones” y el normal
desarrollo de las actividades que brinda una empresa de servicios de agua potable y alcantarillado,

estructurando el siguiente cuadro de procesos empresariales.

llustracion 14. Procesos del Nivel Asesor
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PROCESOS DE DIRECCION Y

EMPRESARIALY DE SERVICIO

PROCESOS NIVEL ASESOR ‘

PROCESOS DE DIRECCION Y
PLANIFICACION FINANCIERA

PLANIFICACION ESTRATEGICA} |4

PROCESOS DE PLANIFICACION
EMPRESARIAL

Y DISENO INTEGRAL DE AGUA
OTABLE, ALACANTARILLADO
SANEAMIENTO AMBIENTAL

ROCESOS DE PLANIFICACCIOV]

PROCESOS PARA
ONSERVACION Y MANEJO D
FUENTES HIDRICAS

PROCESO PARA CONTROL DE
AGUA NO CONTABILIZADA

PROCESOS PARA
CONSECUCION DE
FINANCIAMIENTO

PROCESO DE RECAUDACION
POR SERVICIOS

PROCESO DERECAUDACION
OR CONTRIBUCION ESPECIA
DE MEJORAS

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 15. Procesos del Nivel Operativo

PROCESOS NIVEL ‘
OPERATIVO ‘

1 PROCESOS DE ‘

1 PROCESOSDE ¢

PROCESOS DE ‘
ESTION COMERCIA ‘

ROCESO DE CAPTACION
CONDUCCION DE AGUA

PROCESO DE
MANTENIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA DE

CAPTACIONES Y
! CONDUCCION DE AGUA

ADMINISTRACION
DEL SERVICIO DE ‘

PROCESO DE
OTABILIZACION DE AGU

AGUA POTABLE Y

PROCESO DE
MANTENIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA DE

OTABILIZACION DE AGU

PROCESO DE
DISTRIBUCION DE AGUA
POTABLE

PROCESOS DE PROVISIO
DE SERVICIO DE
. ALCANTARILLADO Y
ADMINISTRACION DEL| SANEAMIENTO
SERVICIO DE
ALCANTARILLADO Y

1 MANTENIMIENTO g
SANEAMIENTO

PREVENTIVO 'Y

\ AMBIENTAL CORRECTIVO DE

INFRAESTRUCTURA DE
\! _ALCANTARILLADOY &

PROCESOS DE GESTION
OMERCIALY MERCADE
DE SERVICIOS

PROCESO DE SERVICIO A
CLIENTE

FACTURACION Y GESTIO

PROCESOS DE
DE CARTERA

PROCESO DE
COMUNICACION SOCIAL

Fuente: Elaborado por los autores en base al anélisis contextual.
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llustracion 16. Procesos del Nivel de Apoyo

PROCESOS NIVEL DE
APOYO

PROCESOS DE
GESTION
ADMINISTRATIVA

PROCESOS DE
GESTION JURIDICA

PROCESO DE
COMPRAS PUBLICAS

ROCESO DE GESTION
DEL TALENTO
HUMANO

ROCESO DE GESTION
DE TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

PROCESO DE
DMINISTRACION DE
ACTIVOS

PROCESO DE
ASESORIA JURIDICA

ROCESO DE GESTION
LEGAL

ROCESO DE GESTION
COACTIVA

Fuente: Elaborado por los autores en base al anélisis contextual.
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4.3.2 Mapa de Procesos

Una vez planteados los principales procesos se ha procedido a desarrollar un Mapa de Procesos
dividiéndolos en grupos de procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo, derivando en

la siguiente ilustracion

llustracion 17. Mapa de Procesos de la EMAPAL EP

DIRECCION Y PLANIFICACION
TRATEGICA EMPRESARIAL Y

SERVICIOS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

I PLANIFICACION |
FINANCIERA

SERVICIO DE AGUA

IADMINISTRACION DELI
POTABLE

DE ALCANTARILLADO Y

DMINISTRACION DEL SERVICI
SANEAMIENTO AMBIENTAL

PROCESOS |
MAPA DE OPERATIVOS ESTION COMERCIAL
PROCESOS MERCADEO DE 1
SERVICIOS

EMAPAL EP

I SERVICIO AL CLIENTE

| COMPRAS PUBLICAS |

ESTION DEL TALENT
HUMANO

}ROCESOS DE APOY!

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

4 I GESTION DE |

| ASESORIA JURIDICA |

Fuente: Elaborado por los autores en base al anélisis contextual.
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Identificados los principales procesos que aportan al normal desenvolvimiento de la
EMAPAL EP, se ha desarrollado uno de los aspectos esenciales de la gestion por procesos como

lo es una caracterizacion de cada uno de ellos.

El principal aporte que brinda el autor en la presente propuesta metodoldgica es justamente
determinar y exponer el desarrollo de cada uno de los principales procesos, en los que se ha
identificado algunas particularidades como las entradas o inputs, salidas u outputs, responsables,
componentes y documentos resultantes, que permiten visualizarlos y entenderlos ademas de
brindar una amplia perspectiva de la interrelacion existente entre los mismos. A continuacion, la

caracterizacion de cada uno de los principales procesos

4.3.3 Caracterizacion de los Macroprocesos Empresariales
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llustracion 18. Caracterizacion Procesos De Planificacion Estratégica Empresarial y Servicios

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Direccion y Planificacién Estratégica Empresarial v de Servicios RESPONSABLE: Director de Planificacion
- Organizar, dirigir ¥ coordinar los sistemas de planificacion, evaluacion, programacion presupuestaria. ademds de la elaboracion de los proyectos relacionados a los sistemas de
OBJETIVO: § " . :
Agua Potable, Alcantarillado, Gestion Ambiental y otras competencias que asuma la Empresa.
ALCANCE: Enmarcado en la planificacion empresarial y cumplimiento de objetivos estratégicos basados en la dotacion de los servicios de agua potable y alcantarillado para la ciudad de
0 ) Azogues.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel Gerencial Lineamientos y directrices instiucionales Organizar y ditig los sistemas de plarificacin, y ‘ Procesos Asesor
. o - . Co P |evaluacion, programacion pr ¥ Plan Estratégico Empresarial Procesos Operativos
Asesoria Juridica Normativa Legal vigente
proyectos. Procesos de Apoyo
l\n‘% (‘}Hm‘c}ﬂl Lineamientos v directrices institucionales . - E Procesos Asesor
Administracion de Agua . Determinar las politicas y estrategias de - . .
i Catastros vigentes a la fecha P i - Plan Estratégico Empresarial Procesos Operativos
Potable, Alcantarillado v N K .. planificacion.
s 5 *  |Necesidades planteadas por la colectividad Procesos de Apoyo
P A Plan Estratégico E al
rocesos sesor‘ an =sha x?glco mpresat Elaborar planes y programas socioecondmicos  [Plan Operativo Amual Planificacion Estratégica
Procesos Operativos Catastros vigentes a la fecha P fnanci N P, +o Amual Dlan: o i ‘
v 3L anifi
Procesos de Apoyo Necesidades planteadas por la colectividad ancieros para proyectos Fesupuesto Ay cacion Financiera
Planificacion Estrategica  Plan Estratégico Empresarial Formular con las direcciones teécnicas y . Planificacion Estratégica
N . L . . Plan Amal de Inversiones By o
Planificacion Financiera Plan Operativo Anual administrativas el plan anual de inversiones Planificacion Financiera
Planificacién Estratégica
Administracion de A
Planificacion Financiera |Plan Estratégico Empresarial Generar proyectos de Agua Potable, — 5 :f‘"ntm;l 5“3
=
Administracion de Agua  |Plan Operativo Anual H |Alcantarillado, Gestion Ambiental y otras Estudio y presupuesto de los proyectos So i E', :ﬂn G Z ,D ’
Potable, Alcantarillado vy |Plan de Inversiones competencias que asuma la Empresa me@m o Lesten
) g Comercial
Sancamiento
Planificacion Estratégica  Administracion de Agua
mistracio Actualizar la b tadisti i I i y
Admmistracion de‘ Agua Catastro de usuatios u (s ar a base estadistica necesaﬂa para la Catastro actualizado a Ia fecha Putable_l Alcantarillado v
Potable, Alcantarillado y formulacion de los planes de expansion. Saneamiento
Saneamiento Gestién Comercial
Planificacion Estratégica  Plan Estratégico Empresarial Formular los mdicadores de gestion de la . . " .
Resultados de los Indicad: de Gesti Planifi Estrat:
Planificacion Financiera Plan Operativo Anual Direccion de Planificacion. esuitados de fos mndicadores de Lueshon cacion Bstrategica
Planificacion Estratégica  Plan Estratégico Empresarial
Administracion de Agua  |Plan Operativo Annal Velar por la conservacién y manejo adecuados |Crecimiento de la dreas de conservacién en . .. .
H Lo N . Planificacion Estratégica
Potable, Alcantarillado vy (Plan de Inversiones de fuentes hidricas (UGA) cuenca del Tabacay y Aguilan
Sancamiento Ordenanza de Conservacion de Fuentes
Pl . c‘amm? Fs&ategtca Plan Estratégico Empresarial Coordinar con las entidades externas los Pl . c.acmrf -Estratag:a
Administracion de Agua N . N . . Administracién de Agua
- Plan Operativo Anual H |proyectos de saneamiento y gestion ambiental |Ordenanzas para manejo de aguas negras i
Potable, Alcantarillado y . . Potable, Alcantarillado v
5 *  |Plan de Inversiones en el canton Azogues 5 :
Saneamiento Saneamiento
L . Plan Estratégico Empresarial Seguimiento y evahiacion de cumplimiento de Procesos Asesor Procesos
Planificacién Estratégica . . . . .
Plan Operativo Anual V |planes operativos anuales y planes de inversidn |Resultados de Monitoreo Operativos Procesos de

Planificacién Financiera

Plan de Inversiones

e indicadores de gestion

Apoyo

Planificacion Estratégica
Planificacién Financiera

=

Resultados de Monitoreo

Tomar acciones en caso de incumplimiento de
Planes Operativos v de inversién y de
Indicadores de gestién

Notificacion y adopcion de nuevas medidas
para el cumplimiento

Procesos Asesor Procesos
Operativos Procesos de
Apoyo

- - ‘ . REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL
ASOCIADOS
Documentacion Interna: Report i Jiiento del Plan Operativo Amal
eporte mensual de cumplimiento an Operativo Anu
Ordenanzas, Manual de | FINANO: funcionarios de la Direccién de
Funciones, Plan Planificacion Requisitos del Cliente
Estratégico, POA, PAC, Reporte mensual de cumplimiento del Plan de Inversiones Anual Reglamentos y Bases.
PIA, oficios, Turidicas Legales
requetimientos. estudios. Reporte trimestral de las dreas de conservacion de fuentes hidricas de la empresa Reglamentos lnternos
catastros. INFRAESTRUCTURA: Oficinas, EMAPAL
. computadoras, internet, impresoras Normas de Control Interno,
Documentacion Externa: Reporte Trimestral de solicitudes de requerimiento de la poblacién atendidas Cootad.
Orie%iﬂm"’si‘igéf“:i Ordenanzas Municipales.
CAnzas A UniCIpIes, Reporte mensual de estado de los proyectos en construccion Ministerio del Ambiente y
ARCA, COOTAD. | AMBIENTE: Estacion de trabajo, sillas, Agua
Clasificador escritorios, salas uso nmiltiple.
Presupuestario, Reporte trimestral de indices de cobertura de los servicios de agua potable v alcantarillado
INDICADORES
NOMBRE . B RESPONSABLES
FORMULA FRECUENCIA MEDICION META =
INDICADOR MEDICION
Indice de Cobertura de - Trimestral 75% Director de Planificacién
Agua Potable
Indice de Cobertura de . 0 . P
Alcantarillado - Trimestral 70% Director de Planificacion
Porcentaje de ejecucion del|% POA = (Actividades Ejecutadas/Actividades . . . i
POA Programadas) * 100 Mensual 90% Director de Planificacién
Porcentaje de ejecucion del|% PIA = (Actividades Ejecutadas/Actividades Mensual 90% Director de Planficacion
PIA Programadas) * 100
Porcentaje de Solicitudes  |% SOLIC = (Solicitudes Atendidas/Solicitudes . . . 8 Lo
Tt tral 90% Director de Planifi
Solventadas Recibidas) * 100 rmes ° ertor de Manficadton
Numero de ARAS - Trimestral 40 Director de Planfficacion

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 19. Caracterizacion Procesos de Direccion y Planificacion Financiera

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Direccién y Planificacién Financiera [RESPONSABLE: Director Financiero
 Administrar, planificar, ceordinar y controlar las actividades financieras de la Empresa, asi como, dirigir y ejecutar la Administracion Tributaria de conformidad con la ley Organica de
OBJETIVO: Empresas Publicas, Codigo Organice de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion v el Codigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas, Ordenanzas v demas
normas pertinentes, a fin de dar limiento a los planes v programas st les pl d
ALCANCE: Enmarcado en las actividades de pl presup ia. ejecucion v culmis de planes. programas y actividades establecidos para el periodo fiscal.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel G ial . . . - N
T Hmc,‘ ) . . - e Planificar v ejecutar la Administracion Tributaria - . . . [Procesos Asesor
Asesoria Juridica Lineamientos y directrices institucionales N - . |Politicas y direcirices sobre el manejo de los N
N o ) .. _ . N P |de la Empresa de conformidad con la Normativa . [Procesos Operativos
Direccién y Planificacién | Normativa Legal vigente - recursos economicos
receion ¥ S Legal Vigente. Procesos de Apoyo
Financiera
Procesos Asesor . N - o . - [Procesos Asesor
. L v directrices Elaborar planes de trabajo que respondan a la [Plan Estratégico Empresarial .
Procesos Operativos - . N Pl N [Procesos Operativos
Normativa Legal vigente mision de la Empresa. Plan Operative Anual
Procesos de Apoyo Procesos de Apoyo
Planificacion Estratégi . : AP i P
‘am Cam,m S @ E_gma . N - L Disefiar estrategias para alcanzar el nivel éptimo - - N . Estratégica Planificacion
Pl Financiera L y directrices L . .. _|Politicas v directrices sobre el manejo de los . : .
- ; 5 - 3 P |de eficiencia en las recaudaciones y recuperacion 5 [Financiera Gestion
Gestién Comercial Estados financieros de afios anteriores . recursos econdmicos .
o de carteras vencida Comercial
Asesoria Juridica
Planificacion Estratégica | Lineamientos y directrices instiucionales Establecer y evaluar las politicas econdmico- [Politicas v directrices sobre el manejo de los .
[P L H . . . | Auditerias Interna y Externa
Planificacion Financiera Cortes de Estados Financieros financieras empresariales. recursos econémicos y
Gestion Administrativa
EEEEE IR | o s Al e s s s (s [t Befin At
Planificacion Financiera a - 3 o o 3 2 = 3
L. B Estados financieros de afios anteriores H |ingresos y el programa de gastos e mversiones de |Presupuesto Anual Planificacion Estratégica
Administracion de Agua o . P
« Plan Operativo Amual 1a Empresa. Plan Amual de Contratacion Planificacion Financiera
Potable. Alcantarillado y
Planificacién Estratégica
I - Plan de Inversiones Recomendar la contratacion de créditos internos [Planificacion Financiera
Planificacién Estratégica . . . i L - -
N A - Plan Operativo Anual H |0 externos para financiar operaciones o Criterios de Financiamiento | Administracion de Agua
Planificacién Financiera
Presupuesto Anual proyectos especificos de la Empresa. [Potable. Alcantarillado y
Saneamiento
. . | Administracién de Activi
o . |mformes de las compras de materiales Mantener un control de los registros de stracion e Acuves
Administracién de Activos N . . N N N | Administracién de Agua
. Informes del Inventariador H |existencias de activos fisicos, sean estos muebles |Inventarios de Bodega
Compras Publicas . [Potable, Alcantarillado y
Informes del Bodeguero ¢ inmuebles. .
Saneamiento
Asegurar que los estados financieros y los
P - . . it v Informacié der a los entes d trol| .
Planificacion Financiera  |Normativa Legal vigente  |correspondientes anexos s Elab”’ﬂ_“ =< lacion para responder a los entes de CONMOY ,  diorias Interna y Externa
- presente opertunamente a los organismos financiero 7
piiblicos que la lev determina.
Li i v dit i Viglar el cumplimiento de leyes, ordenanzas, [Reportes ¢ informacion para entes de control v
Planificacion Financiera e ona V [regl relativos 2 la administracion <P acien p ! ¥ | Auditorias Interna y Externa
Cortes actalizados de Estados Financieros . . _ para toma de decisiones empresariales
tributaria v demds actividades del drea.
Gestion Administrativa
Planificacién Estratégica R ecandacion por
Planificacién Financiera Catastro del proyecto @ Asegurar los procedimientos para la emision de T e EETE — :.)s ecial de
Administracion de Agna  |Planilla de beneficiarios y montos Titulos de Crédito para CEM. Neioras 5
Potable. Alcantarillado y [
” P . . AT Verificar la legitimidad de las érdenes d , . _— ” P
Gestion Administrativa Lmneamientos y directrices institucionales . e Car o ee ac e as ordenes de pg,‘g? [Pagos debidamente justificados v en Gestion Administrativa
., P N N . . 'V [las peticiones de cobros v el pago de los créditos . . . .. . .
Planificacién Financiera Cortes actualizados de Estados Financieros N cumplimiento con la ley vigente Planificacion Financiera
que requicra la Empresa.
Li i ¢ directrices l a o 3
_S eetnees N B Tomar acciones inmediatas en caso de [Procesos Asesor
Pl Cortes lizados de Estados Financieros . . . 3 £0 £ B .
N P - N A |incumplimientos en cualquiera de las actividades [Plan de Mejora Continua [Procesos Operatives
Planificacion Financiera Plan Operativo Anual .
competentes al rea financiera [Procesos de Apoyo
Pr Anual
A REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL
ASOCIADOS

Documentacion Interna
Reportes de Contabilidad,
Estados Financieros, Plan
Estratégico Empresarial.

HUMANO: funcienarios de la Direccion
Financiera

Eiecucion mensual e ingresos y egresos empresariales

Reporte mensual del flujo de efectivo empresarial

[Requisitos del Cliente
[Reglamentos y Normativas
Legales (Codigo de

o Cédulas de
ingresos v gastos,
Ordenanzas, R

Documentacion Externa
Normativas obtenidas de

INFRAESTRUCTURA: Oficinas, computadoras,
internet, impresoras

[Reporte mensual de Estades Financieros

Finanzas Publicas,
COOTAD. Clasificador

[Reporte mensual de Conciliaciones Bancarias

[Presupuestario Ordenanzas
Municipales)

R Normas de

Control Interno, Instructivos

del Ministerio de Finanzas,
Codigo Organica de
Finanzas Publicas,

AMBIENTE: Estacion de trabajo, sillas,
escritorios, salas uso miltiple.

[Reporte mensual de control de fuentes de ingreso y szldos bancarios

[Reglamentos Internos
[EMAPAL EP
(Normas de Control Interno

Reporte de exdmenes de zuditoria interna v externa

cliente

*100

INDICADORES
- - N
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META RESPONSABLES
MEDICION
Endeudamiento END = (Total del activo / total del pasivo) *100 Trimestral 0-40% [Director Financiero
Liquidez LIQ = (Activo corriente / Pasivo Corriente) Semestral mayor al 1.5% Director Financiero
Concifacitn de Cuentas  |C CONC = (Nimero de Cuentas concliadas con Mensual 100% [Director Financiero
contabilidad / Numero de cuentas de cartera)
Pagos efectivizados P‘_AG EFEC= (]\umef’o de pagos efectivizados Mensual 100% Director Financiero
nimero de pagos realizados
Ejecucion presupuestaria |1 L0 DL — (Presupuesto Fjecutado Trimestral 100% Director Financiero
Pr Provectado)
Ingresos Vs Gastos Total ingresos / total de gastos Trimestral menor al 20% satisfactorio Director Financiero
Eficiencia en recursos EFTREC = (Total Recursos ados [ Total Mensual 100% Director Fnanciero
Recursos P dos) 100
Eficacia vs satisfaccion al | (Trémites cobrados / Tramites Presupuestados) Mensual 100% Director Financiero

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 20. Caracterizacion Procesos de Administracion del Servicio de Agua Potable

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Administracién del Servicio de Agua Potable RESPONSABLE: Director Técnico

OBJETIVO: Asegurar la produccion y distribucion del agua potable segin las normas técnicas de calidad vigentes en el canton Azogues.

ALCANCE: Enmarcado en la construccién de obras ¥ mantenimiento de todas las instalaciones e infraestructura que permiten la dotacién de agua potable del cantén Azogues.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Planificacion Estratégica v

Plan Estratégico Empresarial

Programar las obras hidrosanitarias necesarias

Plan Operative Amal

Direccion y Planificacion
Fmnanciera

Administracion de Agua
Potable

Resultados del Plan de monitoreo del servicio

agua potable del canton.

en el sistema de agua potable

de Servicios Catastros vigentes a la fecha P ara Ia provision del servicio de agua potable Plan de Inversion Amual Planificacion Estratéei
. . .. 3 v
Unidad de Catastros Necesidades planteadas por la colectividad P pr A p Presupuesto Anual ant cia:.mfn strategieay
de Servicios
Direccién y Planificacion Plan d: trol temimiento del sist ds
v
Financiera Plan Operativo Amal Programar v ejecutar el mantenimiento de las an E:;Ill e o del SStema €8 o dministracién de Agua
. S— o agua potable
Gestion Administrativa Plan de Inversion Anual P |plantas, reservas y redes de agua potable del g\lp . . . Potable
. . . _ - = Reportes de funcionamiento de los sistemas de
Planificacion Estratégica v |Presupuesto Amial canton Azogues.
o0 . = agua potable
de Servicios
Administracion de Agua Normativas de calidad vigentes - Controlar la can.udad v la calidad .del agua Reportes de calidad de agua D?:reccmn_ Tecm\?a
Potable = potable proporcionada a los usuarios. = Ciudadania cantén Azogues
Direccion y Planificacion
Planificacion Estratégica v Financiera Planificacion
de Servicios Plan Operativo Anual Dirigir v coordinar las actividades de Estratégica y de Servicios
Administracion de Agua Plan de Inversion Anual H |construccion de los sistemas de agua potable. Obras y proyectos fisicos construidos Administracion de Agua
Potable Presupuesto Ammal urbanes y rurales. Potable
Gestion Administrativa Gestion Comercial
Ciudadania en general
Direccion v Planificacion
Reportes de Funcionamiento de los Sistemas de . . e y Financiera Planificacion
.. . Proporcionar mformacién técnica, para el calculo . ..
Administracion de Agua Agua L. I . . Estratégica y de Servicios
- - . . H |del costo del servicio y para la determinacién de |Datos para el Pliego Tarifario L
Potable Reportes de los recursos mvertidos enla . ; = Administracién de Agua
- las tarifas. =
produccion de agua potable Potable
Gestion Comercial
Planificacion Estratégica y . . . . .. A Planificacion Estratégica y
o c:=c.mn STACECEY | Uhtimo Catastro vigente Proporcionar la informacién a la Direccién =t C?C.lm * := .eglca.y_
de Servicios - . ) . . de Servicios Administracién
. . Planes Constructivos de Obras H |Técnica para mantener actualizados los catastros [Catastro de sistema de agua potable actualizado
Administracion de Agua R de Agua Potable
= Informes del Fiscalizador de Obras de obras. o 5
Potable Gestion Comercial
Gestion Comercial
Administracion de A, Catastro de Hidrantes de la ciudad
stracion de g atasto 4o a.nf:s e 2 cnda . 'V |Verificar v controlar el uso de los hidrantes. Plan de monitoreo del servicio Administracién de Agua
Potable Reporte de la Emision de Facturacion - =
Potable
.. . Plan de control v mantenimiento del sistema de Verificar el correcte funcionamiente de los Resultados del Plan de control v mantemimiento | Admimistracion de Agua
Administracion de Agua - . .
Potabl = agua potable 'V |diferentes componentes del sistema de agua del sistema de agua potable Potable
otable 5 .. X . .. .. .
Plan de monitoreo del servicio potable del canton Azogues Resultados del Plan de monitoreo del servicio Gestion Comercial
Planificacién Estratégica v Planificacion Estratégica v
.. B2 Y |Resultados del Plan de control y mantenimiento Realizar las reparaciones de las instalaciones o . . . . de Servicios
de Servicios . il . . Plan Correctivo a los mconvenientes suscitados .. .
del sistema de agua potable A |cualquiera de los componentes del sistema de Admmistracion de Agua

Potable
Gestion Comercial

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
Ordenanzas, Manual de
Funciones, Plan Estratégico.
POA, PAC, PIA, oficios,
requerimientos, estudios,
catastros.

HUMANO: funcionarios de la Unidad de Agua
Patable

Reporte mensual de cumplimiento del Plan Operativo Anual (Direccién Técnica)

Documentacion Externa
Legislacion vigente,
Ordenanzas Municipales,
COOTAD, Clasificador

INFRAESTRUCTURA: Oficinas. computadoras,
mternet, impresoras

Reporte mensual de estado de los proyectos de agua potable en construccion

Requisitos del Cliente
Reglamentos y Bases
Juridicas Legales
Reglamentos Internos
EMAPAL

Normas de Control
Interno.
Cootad,
Ordenanzas Municipales
Ministerio del Ambiente v

Instalaciones

Ejecutados/Mantenimientos Programados) *100

N AMBIENTE: Estacidn de trabajo, sillas, . o .. Agua
Presupuestario, escritotios. <alas uso mkiple. Reporte trimestral de indices de cobertura de los servicios de agua potable S
INDICADORES
. a RESPONSABLES
TOM ; N 2 N M .
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCTIA MEDICIO: META MEDICION
Indice de Cobertura d . . .
ce deto ade Trimestral 15% Director Técnico
Agua Potable
Porcentaje de ejecucion del [% POA = (Actividades Ejecutadas/Actividades . -
Mensual 90% Director T
POA (Direccién técnica)  |Programadas) * 100 enst ° ector feemco
Cumplimiento de Mant. 0 A AN s ..
Preventivos v Correctivos % MANT = (Mant entos Semestral 100% Director Técnico

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracién 21. Caracterizacion Procesos de Administracion del Servicio de Alcantarillado

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Administracion del Servicio de Alcantarillada |RESPO,\'SABLE: Director Técnico
OBJETIVO: Programar y ejecutar las obras hidrosanitarias referentes al servicio de alcantarillado v saneamiento ambiental en el canton Azogues.
ALCANCE: Enmarcado en la construccion de obras y mantenimiento de todas las instalaciones que permiten el manejo de aguas negras del canton Azogues.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracion de
Alcantarillado v

Saneamiento

Plan Estratégico Empresarial
Catastros vigentes a la fecha
Necesidades planteadas por la colectividad

Programar las obras hidrosanitarias necesarias
para la provision del servicio de alcantarillado v
saneamiento ambiental.

Plan Operativo Anual
Plan de Inversion Anual
Presupuesto Anual

Planificacion Estratégica v
de Servicios

Direccion y Planificacion
Financiera

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Plan Operative Anual

Programar y ejecutar los planes de
mantenimiento preventive v cotrectivo de las

Dlan de control y mantenimiento del sistema de

alcantarillado

Direccion y Planificacion
Financiera
Gestion Administrativa

Administracion de Plan de Inversion Anual . . . . 3 - L
redes de alcantarillado y tratamiento de agnas  |Reportes de funcionamiento de los sistemas de  |Planificacion Estratégica v
Alcantarillado v Presupuesto Amual . -
. residuales. alcantarillado de Servicios
Saneamiento . y .
Ciudadania canton Azogues
Dlanificacion Estratégica y
de Servici
Administracion de Controlar y supervisar el funcionamiento de las : P:r\.'l:(ms“ d
. 9 : . . 9 | Administracion de
Alcantarillado v Normativas de calidad vigentes plantas de tratamiento de aguas residuales v sus |Reportes de calidad de efluentes Alcantarillado v
Saneamiento descargas. ) . ;
Saneamiento

Ciundadania canton Azogues

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracién de
Alcantarillado v
Saneamiento

Gestion Administrativa

Plan Operative Anual
Plan de Inversion Anual
Presupuesto Amal

Dirigir y coordinar las actividades de
construccién de los sistemas de alcantarillado y
saneamiento urbano y rural

Obras y proyectos fisicos construidos

Direccion y Planificacion
Financiera

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracion de
Alcantarillado y
Saneamiento

Gestion Comercial

Administracion de
Alcantarillado v

Saneamiento

Reportes de Funcionamiento de los Sistemas de
Agua

Reportes de los recursos invertidos en la
produccion de agua potable

Proporcionar informacién técnica, para el calculo
del costo del servicio v para la determinacién de
las tarifas.

Datos para el Pliego Tarifario

Direccion y Planificacion
Financiera

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracion de
Alcantarillado y
Saneamiento

Gestion Comercial

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Ultimo Catastro vigente

Proporcionar la informacion a la Direccion

Catastro de sistema de alcantarillado v

Direccion y Planificacion
Financiera
Planificacion Estratégica y

Administracién de Planos Constructivos de Obras Técnica para mantener actualizados los catastros sancamiento actualizado de Servicios
Alcantarillado v Informes del Fiscalizador de Obras de obras. Administracion de Agua
Saneamiento Potable
Gestion Comercial
Resultados del Plan d itrol y tenimiente | Administracion d

Administracion de Plan de control y mantenimiento del sistema de | [Verificar ¢l correcto fimcionamento de los oo acos O 7 an e oy man et Sracen &

iy . . . del sistema de alcantarillado v saneamiento Alcantarillado y
Alcantarillado y alcantarillado y saneamiento diferentes componentes del sistema de Resultados del Blan de mmI'[‘oreo del servicio de | Saneamiento ;
Saneamiento Plan de monitoreo del servicio de alcantarillado alcantarillado v saneamiento ambiental.

alcantarillado

Gestion Comercial

Planificacion Estratégica y

Administracion de

.. Resultados del Plan de control y mantenimiento . . . . Alcantarillado y
de Servicios - iy . Realizar las reparaciones de las instalaciones o . - . . . :
.. . del sistema de alcantarillado y saneamiento . ) Plan Correctivo a los inconvenientes suscitados  Saneamiento
Administracion de . . cuzlquiera de los componentes de los sistemas de . . . . -
Resultados del Plan de monitoreo del servicio de . . en el sistema de alcantarillado y saneamiento Planificacion Estratégica y
Alcantarillado v alcantarillado y saneamiento del canton. . .. o7
. : alcantarillado : de Servicios
Saneamiento - :
Gestion Comercial
R REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
Ordenanzas, Manual de
Funciones, Plan Estratégico,
POA_ PAC. PIA. oficios,
requerimientos, estudios,
catastros_

HUMANO: funcionarios de la Unidad de
Alcantarillado

Reporte mensual de cumplimiento del Plan Operativo Anual (Direccion Tecnica)

Documentacion Externa:
Legislacion vigente,
Ordenanzas Municipales,
COOTAD, Clasificador

INFRAESTRUCTURA: Oficinas, computadoras,|
internet, impresoras

Reporte mensual de estado de los proyectos de alcantarillado v saneamiento en construccion

AMBIENTE: Estacion de trabajo, sillas.

Reporte trimestral de indices de cobertura de los servicios de alcantarillade v saneamiento

Requisitos del Cliente
Reglamentos y Bases
Juridicas Legales
Reglamentos Internos
EMAPAL

Normas de Control
Interno,
Cootad,
Ordenanzas Municipales,
Ministerio del Ambiente ¥
Agua

Presupuestario, escritorios, salas uso miltiple.
INDICADORES
o a N I
:\'O)IBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META RE;}:E{])&Iz’;g_\L'E S
illfzt:j]lgijma de Trimestral 5% Director Técnico
el RV ——
S:nnfx?e:[oi;revmﬁvos % MANT = (Manteriicntos Semestral 100% Director Técnico

v Correctivos Instalaciones

Ejecutados/Mantenimientos Programades)*100

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 22. Caracterizacion Procesos de Gestion Comercial y Mercadeo de Servicios

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion Comercial v Mercadeo de Servicios |RZESPO_\'S.-\BLIE: Director de Comercializacién
OBJETIVO: Programar, organizar, coordinar v controlar las actividades referentes a la comercializacién de los servicios de agua potable y alcantarillado.
ALCANCE: Enmarcade en las actividades relacionadas a la comercializacion v el mercadeo de los servicios de agua potable v alcantarillade v saneamiento en las zonas wrbanas v rurales del
o Canton Azogues.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel Gerencial

Planificacion Estratégica v
de Servicios
Asesoria Juridica

Lineamientos v directrices institucionales
Normativa Legal vigente

Programacion. direccion y control de las
P |actividades referentes a la comercializacion de
los servicios de agua potable v alcantarillado.

Plan Estratégico Empresarial

Direccion y Planificacion
Financiera
Gestion Comercial

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Plan Estratégico Empresarial
Catastros vigentes a la fecha
Necesidades planteadas por la colectividad

Participar en el proceso de planificacion, asi
como en el de control y en la elzboracion de las
normas junto con las otras Direcciones de la
Empresa.

Plan Operativo Anual

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Direccion v Planificacion
Financiera

Gestion Comercial
Planificacién Estratégica v
de Servicios

Plan Operativo Anual

Dirigir 12 elaboracion de las bases de datos, para
P |[la adquisicién de los materiales de acometidas v
equipos de medicion.

Reguerimientos de materiales para nuevas
acometidas

Compras Piiblicas
Direccion y Planificacion
Fmanciera

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Gestion Comercial
Planificacién Estratégica v
de Servicios

Plan Estratégico Empresarial
Plan Operative Anual

Formular y ejecutar el plan de comunicacion
anual de la EMAPAL EP

Campafias publicitarias de 1a empresa

Direccion v Planificacion
Financiera
Gestion Comercial

Gestion Comercial
Planificacion Estratégica v
de Servicios

Plan Estratégico Empresarial
Plan Operativo Anual

Fortalecer la imagen corporativa mediante
H |estrategias de mercadeo zpegadas al desarrollo
tecnologico actual.

Estrategias de mercadeo empresarial

Comunicacién Social
Gestion Financiera

Responder por la oportuna facturacion v

Direccién v Planificacion

Gestion Comercial Lecturas de consumo de agua potable H - Indices de facturacion v recaudacion Financiera
recaudacion de valores. - .. .
Gestion Comercial
Direccion y Planificacion . .. -
. L N . - . Planificacion Estratégica v
Financiera Campafias publicitarias de la empresa . |Evahuar la eficiencia de las técnicas de .
v Reporte de resultados de mercadeo de Servicios

Planificacion Estratégica v
de Servicios

Estrategias de mercadeo empresarial

mercadeo usadas por la empresa

Gestion Comercial

Asesoria Juridica
Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracion de Agua
Potable, Alcantarillado y
Saneamiento

Gestion Comercial

Ordenanzas

Normativa Legal Vigente

Lineamientos v directrices institucionales
Plan Estratégico Empresarial

'Velar por la correcta aplicacion del pliego
'V |tarifario v participar en la elaboracién de nuevas
estructuras tarifarias.

Revision Pliego Tarifario Bianual

Direccion v Planificacion
Financiera

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracién de Agua
Potable. Alcantariflado y
Saneamiento

Gestion Comercial

Direccién y Planificacion
Financiera
Gestion Comercial

Indices de Morosidad

Indices de facturacion v recaudacion
Indices de Satisfaccion del cliente
Indices de Cumplimiento del POA

Tomar acciones en base a la estadistica de
indicadores empresariales, adoptande decisiones
oportunas para el cumplimiento de los objetivos y
metas propuestos

Acciones para ejecutar para mejorar las
estadisticas

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna
Ordenanzas, Manual de
Funciones, Plan Estratégico,
POA. PAC. PIA, Pliego

HUMANO: funcionarios de la Direccion de
Comercizalizacion

Reporte mensual de cumplimiento del Plan Operative Anual

Requisitos del Cliente
Reglamentos y Bases

Tarifario. ofici Juridicas Legales
a.n .ano. oHcios, Reglamentos Internos
requerimientos, catastros. EMAPAL EP
- Reporte mensual de Indice de Recandacion Normas de Control Interno
Documentacion Externa. | pp A ESTRUCTURA: Oficinas, Cootad
Legislacitn “g.a:l[e‘ computadoras. mternet, impresoras . X Ordenanzas Municipales
Ordenanzas Municipales, Reporte mensual de los Indices de Morosidad Miniterio del Ambiente v
ARCA COOTAD, h %gu‘a :
Clasificador Presupuestario, %‘\IBEEI\TE Estacién de trabajo, sillas. Reporte trimestral de Indices de cobertura de los servicios de agua potable y alcantarillado b
escritorios, salas uso muiltiple.
INDICADORES
a - . RESPONSABLES
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META . e
MEDICION
Indice de Cobertura de Trimestral 7504 Director de
Agua Potable ° Comercializacion
Indice de Cobertura de Director de
- Trimestral T0%
Alcantarillado Fmes ° Comercializacién
P . . .. L Director d
Indice de Recaudacién % REC = (Recandacién/Emision) * 100 Mensual 95% < or .E "
Comercializacién
- . ) . . cor Director de
Indice de Morosidad % MOR =100- (Recaudacion/Emision) * 100 Trimestral 5%

Comercializacién

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 23. Caracterizacion Procesos de Servicio al Cliente

CARACTERIZACION DE PROCESO

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Asesoria Juridica

Lineamientos v directrices institucionales
Normativa Legal vigente

Programacion, direccion v control de las
actividades referentes a la comercializacion de
los servicios de agua potable y alcantarillade.

Plan Estratégico Empresarial

PROCESO: Servicio al Cliente |RESPO,\'SABLE: Director de Comercializacion
OBJETIVO: Progamar. organizar y controlar las actividades referentes a la consecucion de altos grados de satisfaccion en nuestros clientes por el servicio de agua potable v alcantarillado en el
canton azogues.
ALCANCE: Enmarca_do. enlas acl:ividaq_es relacionadas z la venta de 1.05 servicios de agua potable v alcantarillado ¥ saneamiento en las zonas urbanas v rurales del cantén Azogues v consecucion
de altos indices de aceptacion por parte de nuestros usuarios.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel Gerencial

Direccién v Planificacion
Financiera
Gestion Comercial

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Dlan Estratégico Empresarial
Catastros vigentes a la fecha
Necesidades planteadas por la colectividad

Participar en el proceso de planificacion, asi
como en el de control y en la elaboracion de las
normas junto con las otras Direcciones de la
Empresa.

Dlan Operative Anual

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Direccitn v Planificacion
Financiera

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Plan Estratégico Empresarial

Elaborar v aplicar programas de lecturas de

Gestion Comercial

de Servicios
Asesoria Juridica

Plan Estratégico Empresarial
Plan Operative Anual

medidor. tarifa liquidaciones de servicio,
consumos de agua. efc.

- . - P y . Planes de Lectura v Facturacion Direccion v Planificacion
Gestion Comercial Plan Operativo Amual medidores y facturacién. - 5 .
. : Financiera
Facturacion
Gestion Comercial Lineamientos v directrices mstitucionales Responder por el oportuno procesamiente de los Direccién v Planificacion
Planificacion Estratégicay  |Normativa Legal vigente servicios, suspensiones cambio de nombre, - . " " Financiera
H Indices de Satisfaccion del cliente

Planificacion Empresarial v
de Servicios

Gestion Comercial
Planificacion Estratégica y
de Servicios
Administracion de Agua
Potable, Alcantarillado y
Saneamiento

Catastros vigentes a la fecha
Reportes de facturacién. liquidaciones. convenios
de pago

H

Legalizar los cargos econdmicos de facturacion,
catastros, refacturaciones y liquidaciones de los
servicios

Legalizaciones de Cargos por Servicios

Gestion Comercial
Planificacion Estratégica v
de Servicios

Direccion y Planificacion
Financiera

Gestion Comercial

Dlan de Recorridos v Rutas vigente a la fecha

H

Mantener actualizado el plano de recorrido de
lecturas y el dimensionamiento de rutas

Plano de Recorridos v Rutas Actualizado

Planificacion Empresarial v
de Servicios
Gestion Comercial

Gestion Comercial

Lineamientos para medicion de satisfaccion del
cliente

H Realizar estudios periddicos del grade de

satisfaccion del cliente.

Indices de Satisfaccion del cliente

Planificacion Empresarial v
de Servicios
Gestion Comercial

Gestion Comercial
Planificacion Estratégica y
de Servicios

Direccion y Planificacion

Ordenanzas
Normativa Legal Vigente

Velar por el cabal cumplimiento de las leyes.

 |reglamentos, normas y disposiciones establecidas

Procesos Asesor

Direccion y Planificacion
Financiera

Indices de Satisfaccion del cliente

oportunas para el cumplimiento de los objetives v
metas propuestos

. - . " . . . e v - . Indices de Satisfaccion del cliente Procesos Operativos
Financiera Administracion  |Lineamientos v directrices institucionales para la prestacién y cobro de los servicios que Procesos d:{ ovo
de Agua Potable, Plan Estratégico Empresarial solicitan los clientes. 4203
Alcantarillado y
Saneamiento
Gestion Comercial Gestion Comercial
Planificacion Estratégica y Dlanificacion Estratégica y
de Servicios Ordenanzas . s . de Servicios

. .. ., .. - . . Velar por la correcta aplicacion del pliego B L B .
Direccion v Planificacion  |Normativa Legal Vigente I .. . A P Direccion v Planificacion

. . .. . . N . L W |tarifario v participar en la elaboracion de nuevas |Revision Pliego Tarifario Bianual N N
Financiera Administracion  |Lineamientos y directrices institucionales e Financiera

. . estructuras tarifarias. L
de Agua Potable, Plan Estratégico Empresarial Administracién de Agua
Alcantarillado y Potable, Alcantarillado y
Saneamiento Saneamiento
Gestion
5 . . £ - Tomar acciones en base a la estadistica de
ComercialPlanificacion Indices de Morosidad . . . Procesos Asesor
. .. L L. .. indicadores empresariales, adoptando decisiones . . . . .

Estratégica v de Servicios  |Indices de facturaciéon v recaudacion A Acciones a ejecutar para mejorar las estadisticas |Procesos Operativos

Procesos de Apoyo

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
Ordenanzas, Manual de
Funciones, Plan Estratégico.
POA, PAC, PIA, Pliego
Tarifario, oficios,
requerimientos, catastros.

HUMANO: fimcionarios de la Direccion de
Comercializacion

Reporte mensual de cumplimiento del Plan Operative Anual

Requisitos del Cliente

Reporte mensual de Indice de Satisfaccién del Cliente

Reglamentos y Bases
Juridicas Legales
Reglamentos Internos
EMAPAL EP

Documentacion Externa
Legislacion vigente,
Ordenanzas Municipales,

INFRAESTRUCTURA: Oficinas, computadoras,
imternet, impresoras

Reporte mensual de Indice de Recaudacién

Normas de Control Interno
Cootad

Reporte mensual de los Indices de Morosidad

Ordenanzas Municipales
Ministerio del Ambiente y

ARCA, COOTAD, - — - Agua
Clasificador Presupuestario, [AMBIENTE: Estacién de trabajo, sila, Reporte trimestral de fndices de cobertura de los servicios de 2gua potable y alcantarillado
escritorios, salas uso multiple. y
INDICADORES
A o - RESPONSABLES
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META s
MEDICION
Indice de Cobertura de Trimestral 2524 Director de
Agua Potable i Comercializacion
Indice de Cobertura de Director de
Trimestral 70% o
Alcantarillado pmestr ° Comercializacion
Indice de Satisfaccion del - ” " - Director d
N e e satistaccien Medicion Satisfaccion del cliente Mensual MUY BUENA =c ur ? .
Cliente Comercializacion

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 24. Caracterizacion Procesos de Compras Publicas

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Compras Priblicas |RESPO,\'SABLE: Director Administrativo
OBIETIVO: Dirigir, organizar y programar las actividades referentes a los procesos de compras piblicas necesarias para desarrollar las actividades de cada una de las direcciones y unidades de la
) empresa en bisqueda de la consecucion de los objetivos mstitucionales.
ALCANCE: Enmarcado en la administracion eficaz de los recursos destinados a los procesos de compras publicas enmarcaos en la ley y necesarios para el normal desenvolvimiento de la
T : empresa.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel Gerencial

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Asesoria Juridica

Lneamientos y directrices institucionales
Normativa Legal vigente

Estructurar, junto con los jefes departamentales,
1as politicas que guiardn la ejecucion de los
programas de administracion.

Politicas y directrices sobre la ejecucion de
actividades administrativas

Gestion Administrativa
Compras Publicas

Planificacion Estratégica v
de Servicios  Gestion
Administrativa

Politicas v directrices sobre la gjecucion de
actividades administrativas

Formular el Plan Operativo Anual v el Plan de
Contratacién Anual, que permita el cumplimiento
del Plan Estratégico de la Empresa

Plan Estratégico Empresarial
Plan Operativo Anual
Plan Anual de Contratacion

.%.reas asesora, OPETEU.VE ¥
de zpoyo

Procesos Asesor
Procesos Operativos

Reguerimientos de las dependencias de la
empresa

Manejo del Portal de Compras: realizar y

Procesos Asesor
Procesos Operativos

Plan Operativo Anual H |supervisar cumphmiento de cronogramas de Control de todos los Procesos de Compra
Procesos de Apoyo . Procesos de Apoyo
Plan Anual de Contratacion procesos.
Normativa Legal Vigente
Procesos Asesor
Compras Publicas Asesoria |__ . . Elaborar Actas de Comisiones: aperturas, Actas durante las diversas fases de los procesos |Procesos Operativos
o Normativa Legal Vigente H - ) .
Juridica = = convalidaciones, calificaciones de compras Procesos de Apoyo
. . . Procesos Asesor
- .| Normativa Legal Vigente Elaborar contrates de acuerdo con el proceso: .
Compras Piblicas Asesoria T e omi . ) . Procesos Operativos
o Actas durante las diversas fases de los proceses | H |Cotizacién, Licitacion, Consultoria, Menor Contratos legalizados
Turidica . = Procesos de Apoyo
de compras Cuantia, Subasta, otros
. - Asesoria Juridica
Compras Publicas Supervisar el cumplimiento de las normas y . .. .
I : . R - Planificacion Estratégica y
Normativa Legal vigente V |ordenanzas que regulan el procese de compras  |Resultados de cumplimiento ..
Gestion Administrativa piblicas de Servicios
Asesoria Juridica Gestion Administrativa
. Procesos Asesor
Compras Publicas

Normativa Legal vigente

Notificacion v adopcion de nuevas medidas para

Procesos Operativos

Planificacion Estratégica v A T i de limient
anificacion Bstratégica y |p o oioe de o plimiento omar acciones en caso de incumplimiento o cumptniento Procesos de Apoyo
de Servicio
i REQUISITOS
AR N
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL ASOCIADOS

Documentacién Interna:
Reportes de Compras

HUMANO: funcionarios de la Unidad de
Compras Publicas

Publicas, Plan Estratégico
Empresanal, Presupuesto,
Ordenanzas, Reglamentos.

INFRAESTRUCTURA: Oficinas.

Reporte mensual de cumplimiento del Plan Operativo Anual (Direccion Administrativa)

Reglamentos y Normativas
Legales Codigo de Finanzas
Publicas, COOTAD.

Documentacion Externa: computadoras, internet, impresoras Ley de Contratacion Publica
Normativas Vigentes, Normas de Control
Instructivos del Ministerio de| Interno
Finanzas, Codigo Orgénico Reporte mensuzl de cumplimiento del Plan Anual de Contratacis
de Finanzas Piblicas. eporte mensual de cumplimiento an Anual de Contratacion
COOTAD, Ley de AMBIENTE: Estacion de trabajo, sillas.
Contratacion Piiblica, escritorios, salas uso multiple.
Reglamentos.
INDICADORES
. . S RESPONSABLES
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META P
MEDICION
Porcentaje de ejecucion del | .
; .. % PAC= Ejecutados/P; . A
PAC (Direccion P:’O ma d(:;;‘): elzc:)s JecutadosiTroceses Mensual 90% Director Administrativo
Administrativa) <5
Porcentaje de jecucién del | .. . ..
L % POA = (Actividades Ejecutadas/Actividad, . P
POA (Direccién PZU amadEns)c* ?l}: ©s HeculadasiAcimdades Mensual 0% Director Administrative
Administrativa) &

Fuente: Elaborado por los autores en base al anélisis contextual.
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llustracion 25. Caracterizacion Procesos de Gestion del Talento Humano

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion del Talento Humano |RESPO,\'SABLE: Director Administrativo
N | Administrar el sistema de personal de conformidad con las normas técnicas v ineamientos emanados por las leyes del sector publico, aplicables a materia laboral establecidas para el
OBJETIVO: . - .. P .
reclutamiento. seleccion. evaluacion. capacitacion y control de los empleados y trabajadores de la empresa.
. Enmarcado en la administracién eficaz de los recursos humanos para el cabal cumplimiento de cada une de los procesos y actividades que rigen el normal desenvolvimiente de una
ALCANCE: . - . .
empresa que brinda servicios de agua potable, alcantarillado v saneamiento ambiental
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel Gerencial

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Asesoria Juridica

Lineamientos y directrices institucionales
Normativa Legal vigente

Organizar, programar y administrar el Talento
Humano de la empresa.

o

Planes y programas de manejo del Talento
Humano.

Gestion Administrativa
Talento Humano

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Lineamientos y directrices institucionales
Normativa Legal vigente

Disefiar, implementar v mantener un sistema de
control de personal (asistencia, puntualidad,
sanciones etc)

o

Sistema de control del personal

Talento Humano

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apove

Requerimientos de las Direcciones de la
empresa

Lineamientos y directrices institucionales
Plan Operative Anual

Normativa Legal Vigente

Preparar programas de capacitacion y
someterlos a aprobacion de la Gerencia para su
ejecucion.

o

Programa de capacitacion anual

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Requerimientos de las Direcciones de la
empresa

Lineamientos y directrices institucionales
Plan Operative Anual

Normativa Legal Vigente

Rechitar v seleccionar al personal idéneo,
mediante concursos establecidos enla Ley. con
el objeto de encontrar el personal adecuado.

Incorporacion de Talento Humano en estricto
cumplimiento de la ley.

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Talento Humano

Plan Operative Anual
Normativa Legal Vigente

Supervisar y ejecutar los programas de
reclasificacion v revalorizacion de los puestos.

Programas anuales de revalorizacion de puestos

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Direccion v Planificacion
Financiera

Talento Humano

Planificacion Estratégica y
de Servicios
Talento Humano

Plan Operative Anual
Normativa Legal Vigente
Lineamientos v directrices mstifucionales

Coordinar sobre la necesidad de incrementar o
suprimir cargos. asi como la contratacion de
servicios personales v especializados.

Programacion de incremento o reduccion de
cargos

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Direccion y Planificacion
Financiera

Talento Humano

Planificacion Estratégica v
de Servicios
Talento HumanoSeguridad
Ocupacional

Normativa Legal Vigente
Lineamientos y directrices instifucionales

Formular el Reglamento de Seguridad e Higiene
del Trabajo v vigilar su cumplimiento.

e

Reglamento de Seguridad en el Trabajo

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Talento Humano
Planificacion Estratégica v
de Servicios

Gestion Financiera

Normativa Legal Vigente
Lineamientos v directrices institucionales

Preparar y tramitar las acciones de personal
referentes a contratos, ascensos,
reclasificaciones, revalorizaciones, traslado:
vacaciones, permisos y mas procedimientos
administrativos que signifiquen cambios en la
situacion administrativa de los puestos.

Procedimientos Administrativos

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

Talento Humano
Planificacion Estratégica y
de Servicios

Normativa Legal Vigente
Lineamientos y directrices institucionales

Efectuar Auditorias de personal con el objeto de
7 |analizar vohimenes de trabajo y determinar los
niveles y clases de puestos.

Resultados de cumplimiento
Indice de Satisfaccion Laboral

Planificacion Estratégica y
de Servicios

Direccion y Planificacion
Financiera

Talento Humano

Talento Humano
Planificacion Estratégica y
de Servicios

Normativa Legal vigente
Resultados de cumplmiento

Tomar acciones en case de incumplimientos o
errores en las fases de contratacion, evahiacion,
revalorizacion, vacaciones y demds
procedimientos administrativos relacionados con
el Talento Humano de la empresa.

Notificacion y adopcion de nuevas medidas para
el cumplimiento

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apoyo

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCTADOS

Documentacion Interna:
Lineamientos y Directrices
Institucionales, Plan
Estratégico Empresarial,
Plan Operativo Amal
Presupuesto, Ordenanzas,
Reglamento de Seguridad,
Manual de Funciones,

HUMANO: funcionarios de la Unidad de
Talento Humano

Reporte semestral del Indice de Satisfaccion del Cliente Interno

INFRAESTRUCTURA: Oficinas,

Documentacién Externa:
Normativas Vigentes, Ley
de Empresas Publicas,

Instructivos del Ministerio de]

Trabajo, Reglamentos.

computadoras, internet, impresoras

Reporte semestral de Indice de clima laboral

Reglamentos y Normativas
Legales
Ordenanzas Municipales
Reglamentos Internos.
EMAPAL EP
Normas de Control Interno
Ministerio de Trabajo

AMBIENTE: Estacion de trabajo, sillas,
escritorios, salas uso multiple.

Reporte mensnal de accidentes laborales empresariales

INDICADORES
a - RESPONSABLES
oM NCIA ) N A :
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICIO:! META MEDICION
Satisfaccion del Cliente SATISF = (Nimero de Encuestas Satisfactorias|
Trimestral vor al 80 % Director Administrativ
Interno / Nimero de Encuestas Realizadas) ¥100 e mayer ° ecter sramo
CLIMA = (Numero de Encuestas Satisfactorias
Clima Laboral S tral or al 80% Director Administrativ
A Labor / Numero de Encuestas Realizadas) *100 emes mayor ° ector stratve
Accidentes Laborales Mensual 0 Director Administrativo

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.

62




llustracion 26. Caracterizacion Procesos de Gestion de Tecnologias de la Informacion

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion de Tecnologias de la Informacién |RIESPO_\'SABI.IE: Director Administrativo
N Administrar, dirigir v controlar las dreas referentes a los sistemas informaticos v de red de lz empresa, permitiendo el apalancamiento de las dreas de comercializacion, servicio y
OBJETIVO: .. y .. L . L . .
atencion al cliente, pigina WEB, dominio e informacién general para el cumplimiento de los objetivos empresariales.

ALCANCE: Enmarcado en la administracion eficaz de los diversos equipos de computo, sistemas de informacién de voz v datos de los que se dispone en todas las instalaciones fisicas de la
T . empresa, asi como también la implementacién de avances tecnoldgicos en las actividades diarias de la empresa.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Nivel Gerencial Lineamientos y directrices mstitucionales

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apovo

Reguerimientos de las diversas Direcciones de la|
empresa
Nuevas tecnologias

Disefiar y programar los sistemas segin las
necesidades de cada unidad administrativa.

Programacion de sistemas

Procesos Asesor
Procesos Operativos
Procesos de Apovo

Procesos Asesor

Reguerimientos de las Direcciones de la
empresa

Mantener v actualizar el sistema informatico de

Plan de actualizacién continma del sistema

Procesos Asesor

Procesos Operativos Lineamientos y directrices mstitucionales H la Empresa nformético Procesos Operativos
Procesos de Apoyo Plan Operative Amal presa. ) Procesos de Apoyo
Normativa Legal Vigente
5 .. .. Plan Operative Amual
Planificacién Estratégicay | _ p - Asesorar al personal respecto del uso de los Procesos Asesor
L Normativa Legal Vigente . . . . . . .
de Servicios . . . H |sistemas informaticos v equipos de computacién |Plan de asesoramiento al personal. Procesos Operativos
Plan de actualizacién continua del sistema
Talento Humano . . vred. Procesos de Apovo
informatico. : :
Lineamientos y directrices institucionales
: s . . . " Procesos Asesor
Tecnologias de la Programacion de sistemas. Administrar v proteger la informacién con total . . . .
. = L ) . H Plan de seguridad en la informacion. Procesos Operativos
Informacién Plan de actualizacion continua del sistema reserva. .
5 " Procesos de Apoyo
informatico.
. " . Lineamientos v directrices instiftucionales
Planificacion Estratégica y L
. =7 |Plan Operativo Anual . . . Procesos Asesor
de Servicios .. . Ejecutar un Plan de mantenimiento preventivo y - . . .
. Programacion de sistemas H . . . Plan de mantenimiento de equipos de computo | Procesos Operativos
Tecnologias de la . 5 . correctivo de los equipos de computo.
.. Plan de acmalizacion continua del sistema Procesos de Apovo
Informacién . - :
informatico.
Planificacién Estratégica v |Plan de actualizac
de Servicios Plan de asesoramiento al personalion continua Efectuar controles periddicos a fin de verificar el .. . Planificacion Estratégica y
. . . . . R R . e Resultados de cumplmiento de los diferentes . 3
Gestion Administrativa del sistema informatico V |correcto trabajo de los equipos v medios digitales lanes implementados por Ia umidad de TICs de Servicios Tecnologias de
Tecnologias de la Plan de seguridad en la informacion que zpoyan a la gestion diaria de la EMAPAL ks P P ) la Informacién
Informacién Plan de mantenimiento de equipes de computo
Planificacion Estratégica v .. " Tomar acciones en base a los resultados de - . .. . Procesos Asesor
. SC2Y | Resultados de cumplimiento de los diferentes .. X Notificacion y adopcion de mevas medidas para .
de Servicios Tecnologias de A |cumplimiento de los planes implementados por la Procesos Operativos

la Informacion

planes implementados por 1a unidad de TICs.

unidad de TICs

el cumplimiento de los planes.

Procesos de Apoyo

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna:
Lmeamientos y Directrices
Institucionales. Plan
Estrategico Empresarial,
Plan Operativo Anual,
Presupuesto, Ordenanzas,
Reglamentos, Pliego
Tarifario, Mamual de

Funcione:

HUMANO: funcionarios de 1a Unidad de
Tecnologias de la Informacion

INFRAESTRUCTURA: Oficinas,

Documentacion Externa:
Normativas Vigentes, Ley
de Empresas Publicas,
COOTAD, Reglamentos.

Reporte trimestral de cumplimiento del plan de mantenimiento de equipos

Reglamentos y Normativas
Legales
Ordenanzas Municipales
Reglamentos Internos
EMAPAL EP
Pliego Tarifario

computadoras, internet, impresoras

AMBIENTE: Estacion de trabajo. sillas.
escritorios, salas uso multiple.

Reporte Semestral del plan de asesoramiento al personal

COOTAD
Normas de Control Interno
Ministerio de Trabajo

INDICADORES
- RESPONSABLES
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META o
MEDICION

Plan de mantenimiento de MANT = (Numero de Mantenimientos
equinos Efectuados/ Niimero de Mantenimientos Trimestral mavor al 80 % Director Administrativo

quip Programados) *100

. ASES = (Numero de Capacitaciones

Plan d al

an de asesoranmento Efectuadas/ Nimero de capacitaciones Semestral mayor al 80% Director Administrativo

personal

Programadas) *100

Fuente: Elaborado por los autores en base al anélisis contextual.
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llustracion 27. Caracterizacion Procesos de Asesoria Juridica

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Gestion Juridica |AfTDR]ZDAD: Asesor Juridico
N Asesorar juridicamente al nivel Directivo, Ejecutivo, de Apoye v Operativo de la institucion, ademas de representar 2 la Empresa, conjuntamente con el Gerente, judicial y
OBJETIVO: Lo . " . .
extrajudicialmente en asuntos inherentes a su profesion y funcion v en asuntos laborales, penales, civiles v mercantiles.
ALCANCE: Enmarcado en el asesoramiento de cardcter juridico para los procesos internos institacionales v Ia representacion judicial v extrajudicial de 1a empresa.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
. . . . . ) _— . — - Procesos Asesor
Nivel Gerencial Lineamientos v directrices institucionales - Asesorar juridicamente a los niveles directivos, |Conceptos juridicos Procesos Operativos
Asesoria Juridica Normativa Legal vigente ejecutivos, de apoyo y operativos de la empresa [Actos administrativos oportunos P
Procesos de Apovo
. - - . . | Acompaiar a la Gerencia en la representacion  |Conceptos juridicos .
Asesoria Juridica Normativa Legal vigente | .. L L Gerencia
= E ljudicial y extrajudicial de la empresa Directrices juridicas
Plamﬁc?c.ton Estratégicay Cumplir las funciones propias e inherentes en - Procesos Asesor
de Servicios - . . . Conceptos juridicos .
" . Normativa Legal vigente H |asuntos laborales, penales, civiles v mercantlles | . " Procesos Operativos
Gestion Comercial Directrices juridicas i
. o de la Empresa. Procesos de Apoyo
Asesoria Juridica -
Procesos Asesor .. . _— Emitir informes y dictamenes de caracter Procesos Asesor
. Solicitud de conceptos e informes juridicos s . .. . Informes .
Procesos Operativos ~ . 3 H |juridico que le sean solicitados por los directores | _, _ Procesos Operativos
Normativa Legal vigente I . Dictamenes juridicos
Procesos de Apovo departamentales, Gerencia, Directorio v otros. Procesos de Apovo
Procesos Asesor Conceptos furidicos InTErvemr en cios y mas acclme.zs Tegales q.ue Procesos Asesor
. L la EMAPAL-EP, tenga que asumir y suscribir L .
Procesos Operativos Directrices juridicas H . R Resultados de las mtervenciones Procesos Operativos
_ . . escritos de defensa conjuntamente o por
Procesos de Apoyo Normativa Legal vigente AI e del ) Procesos de Apoyo
Planificacién Estratégica v
de Servicios Elaborar proyectos de ordenanzas. acuerdos.
Administracion de Agua  |Propuestas técnicas de ordenanza . pros . Ordenanzas Procesos Asesor
. convenios, contratos, reglamentos y mas . .
Potable Sustentos para convenios H nstrumentos lesales u; le sean sc-»h'cf[ados or Convenios Procesos Operativos
Gestion Admimistrativa Especificaciones y TDR . . gaes 4 P Contratos Procesos de Apoyo
o . ¢l Directorio v por el Gerente. .
Compras Publicas y
Talento Humano
Direccion y Planificacion . P L . . . Notificaciones Direccién y Planificacion
L . Solicitudes desde Gestion Financiera Dirigir los procesos coactivos (Notificaciones, . .
Financiera Gestion Solicitudes desde Gestién Comercial £ ox:idencias resoluciones). Resoluciones Financier2
Comercial P ) Acuerdos de Pago Gestion Comercial
Procesos Asesor . Procesos Asesor
) L. . Codificar las normas legales de la Empresa. que |, . . e .
Procesos Operativos Requerimientos Institucionales H . ) ; Lineamientos y directrices insticionales Procesos Operativos
permitan mantener actualizado este archive
Procesos de Apoyo Procesos de Apoyo
. .. - Seguimiento vy evaluacion de efectividad en
Planificacion Estratégicay | . . A N o L. i .
L. 7 |Lineamientos y directrices institucionales . |cuanto al cumplimiento de actividades L. Areas asesora, operativa v
de Servicios _ . . v . . Resultados de Seguimiento y
. . Normativa Legal vigente relacionadas con materia legal dentro y fuera de = de apoyo
Asesoria Juridica = F = : :
la empresa.
Planificacion Estratégica v Tomar acciones en case de no llegar a cumplir [ _ .. .. . 5 .
. s .. . o Notificacién v adopcion de nuevas medidas para |Areas asesora, operativa y
de Servicios Resultados de Seguimiento A |con las expectativas de materia legal dentro v ..
. . h = l el cumplimiento de apoyo
Asesoria Juridica fuera de la empresa

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna:
Base Legal requerimientos,
oficios, memorandos,
manuales, resoluciones.

HUMANO: funcionarios de la Direccion de
Asesoria Juridica

Cumplimiento de todos los requisitos legales y reglamentarios exigidos para el normal desenvolvimiento

de la Empresa

Documentacion Externa:
Legislacion vigente,
citaciones, demandas,
solicitudes externas, entre

INFRAESTRUCTURA: Oficinas,
computadoras, internet, impresoras

AMBIENTE: Estacion de trabajo. sillas,
escritorios, salas uso mmiltiple.

Desarrollo de 1a gestion de la calidad en bisqueda de la satisfaccion de las necesidades del cliente con
1a aplicacion adecuada de los recursos furidicos de la institucion.

Requisitos del Clente
Reglamentos v Bases
Turidicas Legales
Reglamentos Internos
EMAPAL EP
Normas de Control Interno,
Cootad, Ordenanzas

atros.
INDICADORES
NOMBRE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META H:;‘;ii‘;gi:}: s
Eficiencia consultas ]if ig::; S:.E.Jd::)ioﬁ;h as atendidas! total Trimestral 93-100% Asesor Juridico
Cumplimiento legal :ﬁ:z :: zruizcariifmes :23: g Asesor Juridico

Fuente: Elaborado por los autores en base al anélisis contextual.
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4.3.4 Matrices de Interaccion de Procesos

A continuacion, en la llustracion 28 se presenta la matriz de interaccion de los principales
procesos empresariales de la Emapal EP, en la que podemos observar la interrelacion directa de 4
procesos especificos dentro de la organizacion. El proceso de planificacion empresarial y de
servicios que es el abastecedor de los procesos de administracion de servicios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento, quienes a su vez posteriormente brindan insumos para el tema de
gestion financiera a través del proceso de recaudacion por servicios brindados o recaudacion por

contribucion especial de mejoras.
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llustracion 27. Matriz de Interaccion de Procesos Empresariales EMAPAL EP

Presupuesto anual
idad economica

Plan de mantenimiento de

Plan operativo anual

de recursos

Plan de expansion de los

Plan de expansion de los.
Pa servicios de alcantarillado y

servicios de agua potable

MATRIZ DE INTERACCION DE PROCESOS

Plan de expansién de los
servicios de agua potable,
alcantarillado y saneamiento

Plan de mejoras al sistema PQR

Plan Anual de contratacion

Plan anual de talento humano

Requerimientos de asesoria legal
en cuanto a los servicos que
brinda Emapal EP

Plan de implementacion de
nuevas tecnologias

Catastro de nuevos proy
ejecutados

para
y construccion de nuevos
proyectos afines.

Plan de mantenimiento de

de recursos

de asesoria
Presupuesto anual Presupuesto anual Presupuesto anual Presupuesto anual Presupuesto anual Presupuesto anual Presupuesto anual o L .
- E . - - " B N . N . . legal en tramites administrativos.
P Disp Disp Disp Disp Disp U
N N - financieros que se desarrollan
efectiva efectiva efectiva efectiva efectiva efectiva efectiva

en la Emapal EP.

Catastro de nuevos proyectos
ejecutados

Catastro de nuevos proy
ejecutados

para
y construccion de nuevos
proyectos afines.

atastro de nuevos proyectos
ejecutados

indices de venta de los servicios
Catastro de usuarios de los
servicios

Indices de venta de los sel

Catastro de usuarios de los

Catastro de nuevos proyectos

Catastro de nuevos proyectos

Requerimientos de compra o
contratacion para

Requerimientos de recurso

humano para mantenimiento de

Requerimientos de
implementacién tecnolégica

de asesoria legal

indices de PQR relacionados al

de recursos

servicio de agua
potable,alcantarillado y
saneamiento

2conémicos para mantenimienta
vy planes de mejora de indices
PQR

indices de PQR relacionados al
servicio de agua potable

indices de PQR relacionados al
servicio de agua potable

mantenimiento de sistemas sistemas existentesy . . en cuanto a los servicos que
d d N para sistemas existentesy N
¥ de de nuevos brinda Emapal EP
y y nuevos proyectos.
nuevos proy afine: proy afine:
imi df prao derecurso
Catastro de nuevos proyectos » e Requerimientos de .
- contratacidn para humano para mantenimiento de - L de asesoria legal
ejecutados Catastro de nuevos proyectos o B N N implementacidn tecnoldgica )
mantenimiento de sistemas sistemas existentesy N R en cuanto a los servicos gue
de deagua ) para sistemas existentes y N
¥y de de nuevos brinda Emapal EP
en plantas _ _ nuevos proyectos.
nuevos proyectos afines. proyectos afines.

indices de PQR relacionados al

servicio de agua

potable,alcantarillado y

saneamiento

Indices de cumplimiento del

Requerimientos de recursos

plananual de i0

para
de plan operativo anual

[ndice de cumplimiento con
requerimientos de compra o
contratacion para

mantenimiento de sistemas
de

indice de cumplimiento con
ntos de compra o
contratacién para

mantenimiento de sistemas

v de i v

nuevos proyectos afines. nuevos proyectos afines.

Requerimientos de compra o
contratacidn para el plan de

Requerimientos de recurso
humane para el plan de

v delos
servicios

y delos
servicios

Requerimientos de
implementacidn tecnoldgica
para el plan de marketing y
mercadeo de los servicios

Regquerimientos de asesoria legal
en cuanto a los servicos que
brinda Emapal EP

Requerimientos de compra o
contratacion para mejora de
indices de PQR.

indice de cumplimiento del plan
anual de talento humano

Reguerimientos de recursos
economicos para cumplimiento
de plan anual de talento humano

indice de cumplimiento con Tndice de cumplimiento con
requerimientos de recurso requerimientos de recurso
humano para mantenimiento de [humano para mantenimiento de

¥ i ¥
construccion de nuevos construccion de nuevos

royectos afines. royectos afines.

Capacitacion continua al
personal

Capacitacion continua al

personal

Requerimientos de recurso

deindices de POR.

humanoy acciones para mejora

Requerimientos de
implementacién tecnologica
para mejora de indices de PQR.

Requerimientos de asesoria legal
en cuanto a los servicos que
brinda Emapal EP

Cumplimiento de plan de
implementacion de nuevas
tecnologias

Requerimientos de recursos
econdmicos para cumplimiento
de plan de implementacion de
nuevas tecnologias

indice de cumplimiento con indice de cumplimiento con
requerimientos de requerimientos de

indice de cumplimiento con
reguerimientos de

para sistemas existentesy
nuevos proyectos.

para sistemas existentes y
nuevos proyectos.

para el plan de marketingy
mercadeo de los servicios

indice de cumplimiento de
reguerimientos de

Capacitacidn en nuevas

Capacitacion en nuevas

paramejora de indices de PQR.

de asesoria
legal en trémites de compras
publicas que se desarrollan en la
Emapal EP.

Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

|Asesoramiento continuo en el
tema juridicoy legal.

Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

Asesoramiento continuo en el

tema juridico y legal.

Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

|Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

de asesoria
legal en trémites de talento
humano que se desarrollan en la
Emapal EP.

Capacitacion continua al
personal

Reguerimientos de asesoria legal
en cuanto a los servicos que
brinda Emapal EP

Asesoramiento continuo en el
tema juridico y legal.

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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llustracion 28. Medicion Matriz de Interaccion de Procesos

MEDICIGN MATRIZ DE INTERACCION DE PROCESOS

X 4 5 5 4 4 4 4 3 2
4 X 5 5 4 3 4 4 3 2
5 5 X 4 4 4 4 3 3 2
5 5 4 X 4 4 4 3 3 2
4 4 4 4 X 4 3 3 4 2
4 3 4 4 4 X 3 3 4 2
4 4 4 4 3 3 X 3 3 3
4 4 3 3 3 3 3 X 3 3
3 3 3 3 4 4 3 3 X 2
2 2 2 2 2 2 3 3 2 X

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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En base a la ilustracion anterior se ha podido determinar que los procesos que mayor
interaccion tienen entre si (puntuacion 5) son los de Administracion del Servicio de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento con los Procesos de Gestion Financiera. Esto se debe a la razén de
ser de la empresa que brinda mencionados servicios y posteriormente mediante proceso de
recaudacion ingresa recursos que permiten reinvertirlos nuevamente en la continuidad mediante

implementacion de nuevas obras y expansion de mencionadas prestaciones.

Las gréficas 27 y 28 reflejan también una cadena de accion en donde se puede apreciar que
el pilar fundamental es el proceso de “Direccion y Planificacion Estratégica y de Servicios” mismo
que apalancado en el de “Direccidn y Planificacion Financiera” permite programar y ejecutar todas
las actividades y proyectos referentes a los procesos de “Administracion del Servicio de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento”. Ahora bien la empresa recibe un ingreso mensual que va
de acuerdo al consumo de agua de sus cerca de 11500 usuarios que en teoria permite solventar el
gasto corriente tanto técnico como administrativo de la empresa, sin embargo tal como se habia
planteado en los antecedentes del presente trabajo investigativo, la prioridad es seguir ampliando
el area de cobertura de los servicios de forma que cada vez méas gente del canton vaya teniendo
acceso Yy disponibilidad de los mismos, lo que implica una erogacion econémica fuerte para
solventar estas deficiencias que deberan ser retribuidas hacia la empresa por una “Recaudacion
por Contribucion Especial de Mejoras”, de parte de todos los beneficiarios directos de los multiples

proyectos de mejora o ampliacién de los sistemas.

Con este breve analisis podemos concluir que, para los fines pertinentes, es conveniente
analizar mas a detalle el proceso de “Recaudacion de Contribucion Especial de Mejoras por Obras
Ejecutadas” ya que es uno de los que engloba y recibe insumos de muchos otros procesos y a la
vez emite otros mas que sirven para futuras actividades de otros procesos, como los son
Planificacion Estratégica, Talento Humano, Compras Publicas, Asesoria Juridica, Mercadeo de

Servicio de Atencién al Cliente, Recaudacién, entre otros.
4.4  Contribucion Especial De Mejoras

La Contribucion Especial por Mejoras (CEM), es un instrumento de recuperacion de
plusvalias, que no es méas que un gravamen basado en el principio del beneficio, es decir, si algun

actor econémico o natural se beneficia y ve incrementado el valor de sus bienes inmuebles por una
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determinada obra publica ejecutada por el Estado, éste Ultimo puede cobrar una cierta cantidad de

dinero sobre ese beneficio a traves de una contribucién. (COOTAD, 2010)

Las contribuciones especiales son canceladas una sola vez por cada obra sea esta una
carretera, un parque, una ampliacién del sistema eléctrico, un sistema de agua potable o
alcantarillado, un sistemas de riego o cualquier otro proyecto que eleve el precio de los predios
situados en su zona de influencia. Eventualmente se puede prorratear el pago de mencionada
contribucion en cémodas cuotas a los beneficiarios, sin embargo, es potestad de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados de cada ciudad determinar la proporcion y la forma de pago segun
las ordenanzas vigentes, ademas el pago sera exigible, inclusive, usando los reglamentos de la via

coactiva, de acuerdo con lo estipulado en la ley. (COOTAD, 2010).

Se debe recalcar que en este tipo de contribucion el principio del beneficio tiene mas peso
que el de capacidad econdmica, es decir, no paga mas el que mas tiene, sino mas bien paga mas el

que mas se beneficio ha recibido por la obra ejecutada.
4.4.1 Contribucién Especial De Mejoras Segun Cootad

La Constitucion del Ecuador a través del Codigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD, 2010) en su capitulo IV, articulos del 569 al 593 deja
sentados los cimientos y los lineamientos bajo los cuales tiene que llevarse a cabo el proceso de
recaudacion. En el caso particular de la EMAPAL EP, al ser una empresa dedicada a la dotacion
de servicios basicos de agua potable y alcantarillado se rige bajo los articulos 583 y 584, que rezan

lo siguiente:

En el Art. 583 referente a la distribucion del costo del alcantarillado se estipula que los
beneficiarios efectivos asumiran el valor total de las nuevas instalaciones de alcantarillado
construidas, de la siguiente manera: en los nuevas urbanizaciones, se pagara el costo total o se
realizara voluntariamente de manera interna los trabajos de alcantarillado y subcolectores que
permitan una posterior conexién a los sistemas colectores existentes. Para la cancelacion del costo
total de los colectores actuales o los que construiran en el futuro, las ordenanzas estipularan una
tasa de contribucion por metro cuadrado de terreno Gtil. En el caso de la construccidn de una nueva

red o la reconstruccién e incremento de la cobertura de las instalaciones existentes, el valor total
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de las obras se calculara en proporcién al valor catastral del inmueble beneficiario. (COOTAD,
2010, art 583).

El Art. 584 correspondiente a distribucion del costo de construccion de la red de agua
refiere que la contribucion por mejoras o ampliaciones en servicios de agua potable serd cobrada
por el gobierno cantonal o distrito metropolitano una vez que se hayan determinado las tasas que
permitan costear la totalidad de la obra de forma proporcional al avalué de los predios que se
beneficiaron siempre que no haya otra posibilidad dentro de las formas de financiamiento.
(COOTAD, 2010, art. 584).

4.4.2 Ordenanza De Las Contribucién Especial De Mejoras en el canton Azogues

En el Registro Oficial N° 541 de fecha 5 de marzo de 2019, se expide la “Reforma a la
Ordenanza Sustitutiva para el Cobro de la Contribucion Especial de Mejoras por Obras Ejecutadas
en el Canton Azogues”, compuesta de 9 titulos y 32 articulos, que van desde el “Hecho Generador”

para la CEM hasta los “Regimenes de Subsidio” de mencionado proceso.

Para lo concerniente a nuestro proyecto de investigacion se revisa el Titulo VIII, Art. 31

que reza lo siguiente

Art 31.- Para la aplicacion de la distribucion de este tipo de obras el concejo cantonal de
conformidad a sus fines y naturaleza de las actividades de su competencia expedira la ordenanza
que norme la recuperacion de los costos de las obras realizadas en cuanto a servicios principales
como agua potable y alcantarillado a traves de respectivas tasas. En las obras que realice el GAD
Cantonal con financiamiento ya sea este interno o externo, los beneficiarios se apegaran a las
condiciones estipuladas por las instituciones crediticias financieras. (Reforma a la Ordenanza
Sustitutiva para el Cobro de la Contribucion Especial de Mejoras por Obras Ejecutadas en el
Canton Azogues, 2009, art 31).

4.4.3 Caracterizacion del Proceso de Contribucion Especial De Mejoras
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lustracion 29. Caracterizacién del Proceso de Contribucién especial de Mejoras

CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: Contribucion Especial de Mejoras |RESPO_\"§-\RT E: Director Financiero

OBJETIVO: Generar titulos de crédito y recaudar valores conforme la ordenanza vigente garantizando la disponibilidad de los recursos para ejecucion de nuevas obras y proyectos

ALCANCE: Enmarcade desde la planificacion presupuestaria, ejecucion del presupuesto, cumplimiento de los programas v planes establecidos para el periedo fiscal y recuperacion de la mversion.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Direccion v Planificacion
Financiera

Planificacién Estratégica y
de Servicios

Planificacion de ampliaciones de los sistemas de
agua potable v alcantarillado

Determinar el provecto a ejecutar

Estudio v presupueste del provecto

Administracion de Agua
Potable, Alcantanilade v
Saneamiento

Planificacion Estratégica v

Plan Operativo Amal

Determinar presencia del provecto en el POA

Certificacion POA para el proyecto

Administracion de Agua
Potable, Alcantarillado v

de Servicios anual .
Saneamiento
L . . . . Administracién de Agua
Direccion y Planificacion . Determinar presencia del proyecto en el . . . T
. L Presupuesto Amual Empresarial P o proy Certificacion Presupuestaria para el proyecto  |Potable, Alcantarillado v
Financiera Presupuesto Amual . -
Saneamiento
Planificacion Estratégica y
de Servicios Plan Operative Amual Gestion Administrativa
Administracion de Agua Presupuesto Anual Empresarial Plan Compra de materiales o cantratacion de servicio |Contrato por servicio de obra Compras Piblicas
Potable. Alcantarilladoy ~ [Anual de Contratacion Normativa para la ejecucion del proyecto Contrato para compra de materiales Direccion v Planificacion
Saneamiento Legal vigente Fmanciera
Asesoria Juridica
Planificacién Estratégica y Admini- 6n de A,
de Servicios H |Construir el proyecto N stracion de Agua

Administracion de Agua
Potable, Alcantarillado v

Saneamienta

Estudio y presupuesto del proyecto

Provecto fisico construide Planos as

V |Fiscalizar la construccion del proyecto

built del proyecto

Potable, Alcantanllade v
Saneamiento
Beneficiarios del proyecto

Administracion de Agua

Provecte fisico construide

Catastro del provecto

Direccion v Planificacion

Potable, Alcantarillado v H |Catastrar el proyect truide
o a. cantantado y Planos as built del proyecto atastrar el proyecto construido Planilla de beneficiarios y montos Financiera
Saneamiento } :
Administracion de Agua
Potable, Alcantarillado v Direccion y Planificacion
. } Catastro del proyect . . y . Aprobacion de Directori ision d LT
Saneamiento atasio el proyecto H |Solicitar Emision de Titulos de Créditos probacion ¢e Jiectono para emsion de Fnanciera

Direccion y Planificacion

Planilla de beneficiarios v montos

Titulos de Crédito

Gestion Administrativa

Financiera

Administracion de Agua

Potable, Alcantarillado v Catastro del provecte Direccion v Planificacion
Saneamiento Planilla de beneficiarios v montos Socializar montos a cobrar a los beneficiarios del Financiera

Direccion y Planificacion
Fmanciera
Gestion Administrativa

de Credito

Aprobacion de Directorio para emision de Titulos

proyecto

Documento de mutue acuerdo para page

Gestion Administrativa
Beneficiarios del provecte

Direccion y Planificacion
Fmanciera

Planilla de beneficiarios y montos

Cobrar montos a los beneficiarios del proyecto

Factura de pago

Direccion v Planificacion
Fmanciera (Recaudacion)

Direccion y Planificacion
Financiera
Asesoria Juridica

Planilla de beneficiarios v montos

A |Acciones para las personas en mora

Notificaciones de retardo en pagos

Beneficiarios del proyecto

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna
Ordenanzas, Manual de
Funciones, Plan Estratégico,
POA. PAC, PIA, oficios,
requetimientos, estudios,
catastros.

HUMANO: Funcionarios de oficinas Gestion
Financiera (tesoreria. contabilidad. proyectos) ¥
directores de la gestion estratégica

Documentacion Externa:
Normativas obtenidas de
Reglamentos Normas de
Control Interno, Instructivos
del Ministerio de Finanzas,

INSFRAESTRUCTURA: Computadora, mternet,
equipos de impresion, oficinas,

AMBIENTE: Estacion de trabajo. sillas.
escritorios. salas uso multiple.

Reporte Trimestral de Recaudacion por CEM

Requisitos del Cliente
Reglamentos v Normativas
Legales (Codigo de
Finanzas Publicas,
COOTAD. Clasificador
Presupuestario, Ordenanzas
Municipales)

Reglamentos Internos
EMAPAL EP

Normas de Control Interno

Reglamentos.
INDICADORES
NOMBERE INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION META RESPONSABLES MEDICTON
% = 1/
Eficiencia CEM N CE A = (Total cobrado por CEM/ total Trimestral 0-80 % satisfactorio Directora Financiera
emitido por CEM) *100

Fuente: Elaborado por los autores en base al analisis contextual.
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45  Desarrollo de la Parte Documental de Procesos Claves en la “Recaudacion por

Contribucion Especial de Mejoras”

A manera de ejemplificar el desarrollo de la parte documental de una gestidn por procesos
hemos tomado el Proceso de Contribucion Especial de Mejoras por Obras Ejecutadas como base
para representar algunos documentos tales como son los procedimientos, registros, diagramas entre
otros. Recalcando que los mismos deben ser tomados como base para a medida que pase el tiempo
ir generando documentacion homologa para cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de
la EMAPAL EP.

Los documentos generados se presentan en la seccion de anexos.

72



5. CONCLUSIONES

Una vez concluido el presente trabajo, y en funcién al cumplimiento de los objetivos
planteados inicialmente se han podido determinar algunas conclusiones mismas que detallamos a

continuacion:

e Dentro de la EMAPAL EP, la gestion por procesos sera un instrumento fundamental para el
desarrollo continuo de la organizacion, la determinacion de las actividades que forman parte
de cada uno de los procesos, los integrantes que forman parte de cada una de dichas actividades
y la interaccion de unos procesos con otros permiten ir alineando la estrategia empresarial para
la consecucion de una cultura que busca la plenitud institucional.

e La base de la propuesta es el andlisis contextual realizado a la organizacién en donde se
pudieron algunas particularidades como: el desconocimiento de los niveles estratégico y
operativo, asi como la falta de seguimiento y control al plan estratégico empresarial 2019 —
2023, ademas que se ha detectado que las principales fortalezas de la empresa son la fuerte
responsabilidad social y medioambiental y la apertura de negociacion de pago de deudas con
el cliente mientras que las debilidades més claras son la falta de un manual interno de procesos,
el elevado volumen de pérdidas en los sistemas de agua potable y los bajos indices de
recaudacion.

e La revision bibliografica permitié el desarrollo de una propuesta basada en 2 pilares
fundamentales para las organizaciones como lo es la gestion por procesos y la planificacion
estratégica, mediante la conceptualizando las ideas méas sencillas, pasando por el enfoque,
mejora y normalizacién de los procesos, hasta el planteamiento de una estrategia que permita
guiar, medir y evaluar continuamente cada uno de los pasos de la empresa en el mediano plazo.

e Con base en el andlisis y caracterizacion realizado a cada uno de los 10 principales procesos
que se llevan a cabo en EMAPAL EP, hemos detectado que para el proceso de “Recaudacion
de Contribucion especial de Mejoras por Obras Ejecutadas™, existe intervencion de otros
procesos como lo son la planificacion estratégica y de servicios, la planificacion y direccion
financiera, la administracion de los servicios de agua potable y alcantarillado, gestién

comercial, compras publicas y talento humano.
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6.

La propuesta documental incluye el modelo de caracterizacion para los procesos, ademas
particularizando la contribucion especial de mejoras se presenta un procedimiento guia. Se
generan modelos de registros para 2 actividades particulares del proceso en este caso el estudio
de mercado y el requerimiento de contratacion y 1 registro para una actividad u output de otro

proceso como lo es el libro de obra.

RECOMENDACIONES

Algunas recomendaciones basadas en el andlisis bibliografico y contextual de la

organizacion y que se brindan como aporte del autor son las siguientes:

La propuesta metodoldgica presentada y ejemplificada con la “Recaudacién de Contribucion
Especial de Mejoras por Obras Ejecutadas™, puede ser el puntapié inicial para impulsar la
implantacion formal de una gestion basada en procesos dentro de Empresa de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento Ambiental del Cantén Azogues, incluso buscando a futuro una
certificacion bajo normativa ISO 9001.

El planteamiento de una estrategia y la alineacion de todos los planes, proyectos y procesos,
asi como también la generacion de procedimientos de medicidén y seguimiento continuo,
ayudara a los niveles gerencial y directivo a conocer la realidad empresarial del momento y
facilitara la deteccién de los problemas, asi como la generacion de alternativas y asignacion de
recursos tanto econémicos como humanos, todos estos en busqueda de la plenitud empresarial.
El planteamiento de la propuesta ejemplificada en la Contribucion Especial de Mejoras
permitira a la empresa estandarizar las actividades, los integrantes y la documentacion que se
genere durante el desarrollo del proceso, ayudando a mantener un orden y a reducir tiempos
para la generacion de titulos de crédito que permitan iniciar en los menores plazos posibles con
la recaudacion por valores referidos a obras ejecutadas y por ende reinvertir los valores en

nuevas obras en beneficio de los habitantes del canton Azogues.
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8. ANEXOS

ENCUESTA 1

Es usted funcionario de carrera de la organizacion?

34 respuestas

® Si
® No

Cual es la Direccion a la que usted pertenece dentro de la organizacion?
34 respuestas

@ Direccién Técnica

@ Direccién de Planificacion

@ Direccion Administrativa

@ Direccion Financiera

@ Direccién de Comercializacion
@ Asesoria Juridica

Actualmente se encuentra vigente un "Manual de Procesos” dentro de su organizacion?

34 respuestas

®si
® No




Tiene usted conocimiento sobre el “Plan Estratégico” que se encuentra vigente actualmente en su
organizacion?
34 respuestas

®si
® No

Cual es el nivel de conocimientos que posee usted sobre los procesos que se desarrollan dentro

de su organizacion?
34 respuestas

@ Nulo

® Bajo

@ Medio

® Alto

@ Excelente

Cual es el nivel de conocimientos que posee usted sobre los procesos que se desarrollan dentro

de la Direccion a la que pertenece?
34 respuestas

@ Nulo

® Bajo

@ Medio

® Alto

@ Excelente

\‘
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Cual es el nivel de conocimientos que posee usted sobre la interrelacion de procesos que se dan
entre las direcciones o departamentos de su organizacion?

34 respuestas

@ Nulo

@® Bajo

@ Medio

@ Alto

@ Excelente

Queé nivel de conocimientos posee usted en temas relacionados con la “Gestion por Procesos” ?

34 respuestas

@ Nulo

® Bajo

© Medio

® Alto

@ Excelente

A su criterio, cual de los siguientes procesos considera el mas importante para su organizacion?
34 respuestas

@ Direccién y Planificacién Estratégica E...
@ Direccién y Planificacién Financiera

@ Gestion del Servicio de Agua Potable

@ Gestion del Servicio de Alcantarillado. ..
@ Gestion Comercial y Mercadeo de Ser...
@ Atencion al Cliente

@ Compras Publicas

@ Gestion del Talento Humano

12V
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A su criterio, cudl es el nivel de importancia que su organizacion deberia brindar a los temas

referentes a “calidad”?
34 respuestas

® Baja
® Vedia
© Alta
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ENCUESTA 2

Cual es el nivel de conocimientos que posee usted sobre los procesos que se desarrollan dentro
de su organizacion ?

11 respuestas
® Nulo
36,4% ® Bajo
@ Medio
@ Alto
@ Excelente
18,2%

Conoce usted gue es la "Contribucién Especial de Mejoras"?

11 respuestas

® s
® No

Conoce usted a todos los actores implicados en el proceso de “Recaudacion por Contribucion
Especial de Mejoras™?

11 respuestas
® si
® No
Si

5 (45,5%)
o
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Conoce usted toda la documentacion que se genera durante el desarrollo del proceso de

“Recaudacion por Contribucion Especial de Mejoras™?
11 respuestas

®s
63,6% ® No

A queé nivel conoce usted la interrelacion del proceso de “Recaudacion por Contribucion Especial
de Mejoras” con otros procesos dentro de la organizacion?

11 respuestas
@ Nulo
® Bajo
@ Medio
0,

18,2% ® Ao

@ Excelente
36,4%

En base a las respuestas anteriores, qué nivel de conocimientos cree que posee usted sobre la

totalidad del proceso de “Recaudacion por Contribucion Especial de Mejoras™?
11 respuestas

® Nulo

® Bajo

@ Medio

® Alto

@ Excelente

83




PROCEDIMIENTO EMA-DPF-CEM-01: “RECAUDACION POR
CONTRIBUCION ESPECIAL DE MEJORAS”

.

Codigo: EMA-DPF-CEM-

GESTION DE CALIDAD 01

Fecha: 11/10/2021

O

EMAPAL

Macroproceso: Direccion y Planificacion

Financiera

Revisién: 01

Wrinrnas iblicn Memickpud de At Patable,
rtarillado y Saneamiento Ambiental del
Cantén Azogues

Proceso: “Recaudacién por Contribucion Especial

de Mejoras”

Pagina: /9

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DE LOS CAMBIOS
00 10/10/2021 Emision para Implementacion.
Modificacion segin comentarios de
01 30/11/2021 Miembros de la Emapal EP.
ELABORACION REVISION APROBACION

84




INDICE DE CONTENIDOS

Lo OBUIETIVO ..ttt bbbttt 86
2. ALCANCE ...ttt bbb 86
3. DEFINICIONES......co oottt 86
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA ..ottt 87
5. RESPONSABILIDADES ...ttt 87
6. PROCEDIMIENTO ...ttt 88
7. DOCUMENTACION Y REGISTRO .....osiiierveereeiseeeeeeseeseeeeeessssessssssssessssssssssss s ssesnessneons 89

85



1. OBJETIVO
El presente procedimiento tiene como objetivo, incrementar el nivel de Recaudacion por
Contribucion Especial de Mejoras con el establecimiento de las actividades de cada una de las
areas involucradas en el proceso.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable para todas las obras y proyectos ejecutados por EMAPAL
EP dentro del canton Azogues, Y, que necesiten ser cobradas a través de Contribucion Especial de
Mejoras.

3. DEFINICIONES

- Contribucion Especial de Mejoras (CEM): es una herramienta de recuperacién de
valores referentes a plusvalias por una determinada obra publica ejecutada en determinado

sector.

- Proyectos: Conjunto de documentos en los cuales se ha definido el disefio para la
construccién de una obra. (planos generales y de detalle, especificaciones técnicas,
presupuesto, precios unitarios, cronograma, permisos ambientales y de construccion, etc).

- Plan Operativo Anual (POA): Documento en el cual se juntan y planifican todos los
posibles proyectos a ejecutar durante un periodo fiscal.

- Presupuesto Anual Empresarial: Planificacion econémica de los proyectos citados en el
Plan Operativo Anual.

- Responsable de Obra: Profesional del area de la arquitectura o ingenieria que esta a cargo
de la ejecucion de una obra o proyecto y que es el responsable del estricto cumplimiento
de las actividades, normas de calidad, y normas medioambientales dentro del proyecto

- Fiscalizador de Obra: Personal encargado de realizar un control técnico y econdémico
durante la construccion de una obra, velan por el cumplimiento de las especificaciones
técnicas del proyecto, los planos de disefio ademas de realizar la revision de las cantidades
de obra efectivamente ejecutadas por el constructor de la obra y por ende la posterior
aprobacion de pago de estas
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Planilla de Obra: Documento elaborado mensualmente y en él se reflejan todas las
cantidades de obra correctamente ejecutadas y avaladas por la fiscalizacion, ademas de
tener un informe fotogréafico y un detalle diario de todas las actividades, cambios de disefio,
numero de trabajadores, hallazgos, y clima suscitados durante el proceso constructivo de
los proyectos.

Plano As Built: Plano final que refleja efectivamente la realidad de la obra construida y
que posteriormente debe ser entregado en el “area de catastros”.

Unidad de Catastros: Unidad que recepta toda la informacion de los proyectos que se
construyen por parte de la empresa. Encargada de brindar informacion respecto a todos los
proyectos de agua potable y alcantarillado que se han construido en la ciudad de azogues

hasta la fecha actual.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO 9001:2015.

Ordenanza Municipal de Contribucion Especial de Mejoras vigente.
COOTAD

Manual de Funciones de la EMAPAL EP

RESPONSABILIDADES

1.1 Director Financiero

Responsable de llevar a cabo el seguimiento de todas las obras ejecutadas y cuyos valores
necesitan ser recuperados para reinvertir en nuevos proyectos.

1.2 Director de Planificacion

Encargado de coordinar la elaboracién de los documentos para la ejecucion de proyectos
segun los lineamientos empresariales y los requerimientos de la ciudadania.

1.3 Residente de Obra

Encargado de ejecutar los proyectos de agua potable y alcantarillado dentro del canton
azogues.

1.4 Fiscalizador de Obra

Responsable de velar por el cumplimiento de los estandares de calidad de los proyectos en
ejecucion.
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1.5 Responsable de Catastros

Responsable de actualizar el inventario de obras de agua potable y alcantarillado
ejecutadas, asi como la encargada de remitir toda la informacion pertinente al director
Técnico para solicitar la emision de titulos de crédito para el proceso de CEM

1.6 Director Técnico

Responsable de ser el supervisor de las obras en ejecucion y quien, una vez terminados los
proyectos es el encargado de entregar los expedientes al area financiera para la “posterior
recuperacion de valores.

1.7 Responsable de Trabajo Social

Encargada de la planificacion y ejecucion de socializacion de los valores a cobrar a los
beneficiarios de los proyectos.

PROCEDIMIENTO

6.1 Determinar el proyecto a ejecutar.

6.2 La Direccion Técnica solicita el estudio y presupuesto de la obra a ejecutar.

6.3 La Direccion de Planificacion realiza y posteriormente entrega los estudios y
presupuestos solicitados.

6.4 Direccion Técnica solicita a la Direccion de Planificacion verificacion de constancia
en el POA de la obra a ejecutar.

6.5 Una vez verificada la constancia se emite la “certificacion POA”, caso contrario se
emite la negativa y es necesario realizar una “solicitud de reforma” que permita el
ingreso de la obra a ejecutar.

6.6 La Direccion Técnica solicita a la Direccion Financiera la certificacion presupuestaria
para la obra a ejecutar.

6.7 La Direccion Financiera verifica la disponibilidad de fondos o capacidad de
endeudamiento segin sea el caso y emite la “certificacion presupuestaria”, caso
contrario se deberia esperar a contar con la disponibilidad presupuestaria.

6.8 Direccion Técnica solicita a Direccion Administrativa la contratacion de obra o la
compra de materiales segin el modo de ejecucion que se haya previsto para el proyecto.

6.9 Direccion Administrativa procede segun el requerimiento de la Direccidn Técnica.

6.10 EIl Director Técnico determina al responsable de la ejecucion de obra a través de
“resolucion de designacion”.

6.11 Notificacion de inicio de obra al fiscalizador.

6.12 Ejecucion de la obra con el seguimiento y control del fiscalizador.

6.13 Si la obra no presenta inconvenientes serd entregada en el plazo previsto, caso
contrario, el fiscalizador sera el encargado de justificar retardos y aprobar cambios en
caso de ser necesarios, ademas que verificard que los mismos no varien en mas en
cuanto al presupuesto inicial solicitado para la ejecucion.
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6.14 En caso de variaciones econémicas en mas se debera solicitar modificacion al POA
y con la aprobacién debida se continuara con la ejecucion de la obra hasta ser entregada
en el nuevo plazo planteado.

6.15 Posterior a la culminacion se entregara el “informe de cierre de obra” por parte del
responsable de obra, mismo que debera ser revisado y aprobado por el fiscalizador de
esta.

6.16 Unavez aprobado el informe de cierre, el responsable de obra procede a enviar todo
el expediente al Director Técnico para seguir con el trdmite pertinente.

6.17 Director Técnico dispone a la Unidad de Catastros la revision del expediente.

6.18 Unidad de Catastros remite al Director Técnico expediente revisado e incluye la
“planilla de beneficiarios y montos™ a cancelar por la obra ejecutada para su respectiva
aprobacion.

6.19 Una vez aprobada la planilla, el Director Técnico solicita a la Gerencia General la
autorizacion para proceder con la Emision de la Contribucion Especial de Mejoras por
la obra ejecutada.

6.20 LaDireccidn Técnica bajo aprobacion de la Gerencia General solicita a la Direccién
Financiera se inicie el proceso de Emisién de la Contribucion Especial de Mejoras por
la obra ejecutada.

6.21 La Directora Financiera solicita la validacion de la “planilla de beneficiarios y
montos” a las areas de presupuesto e inventarios.

6.22 Se emite la notificacion de validacion y socializacion.

6.23 Directora Financiera solicita a la Direccién Administrativa se disponga a la Unidad
de Trabajo Social la elaboracion de la planificacion de socializacion.

6.24 Trabajo Social presenta, ejecuta y posteriormente remite “informe del proceso de
socializacion” de Emision de la Contribucion Especial de Mejoras por la obra
ejecutada.

6.25 Direccion Financiera remite el informe de montos y plazos de cobro por CEM a la
Gerencia General quien solicita la aprobacion del Directorio de la empresa.

6.26 Posterior a la aprobacion del Directorio la Gerencia General emite la resolucién
para dar inicio al proceso de cobro de la Contribucién Especial de Mejoras por la obra
ejecutada.

6.27 Direccién Financiera emite los “titulos de crédito” para el cobro de la Contribucioén
Especial de Mejoras por la obra ejecutada.

6.28 Tesoreria inicia el cobro de la Contribucion Especial de Mejoras por la obra
ejecutada.

7. DOCUMENTACION Y REGISTROS
Algunas de las codificaciones citadas hacen referencia a cbmo deberian nombrarse algunos de los
documentos generados durante este proceso o resultantes de algin otro proceso que sirva como

input al citado actualmente. Para los fines de la presente investigacion no se podria desarrollar los
registros y procedimientos necesarios ya que tomaria demasiado tiempo, sin embargo, para fines
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didacticos hemos podido presentar algunos registros relevantes que hacen referencia a resultados
de otros proceso principales de la empresa.

- Solicitud de Estudio y Presupuesto de Obra.

- Estudios y Presupuesto de Obra. (EMA-DPL-PYD-01)

- Solicitud de constancia en el POA de la obra a ejecutar.

- Solicitud de reforma al POA.

- Solicitud de Certificacion Presupuestaria.

- Certificacion Presupuestaria. (EMA-DPF-CP-EM-01)

- Solicitud de contratacioén o de compra de materiales. (Se anexan registros EMA-DGA-CP-
EM-01 y EMA-DGA-CP-RC-01 que se generan en el proceso de Compras Publicas y que
son entradas para el desarrollo del presente proceso).

- Resolucion de designacion de responsable de obra. (EMA-DTE-PSO-R0O-01)

- Notificacién de Inicio de Obra.

- Notificacién de Cierre de Obra.

- Informe de Cierre de Obra. (Se anexa registro EMA-DTE-PSA-LO-01 que se genera en el
proceso de Provision de Servicios de Alcantarillado y Saneamiento y que es un entradas
para el desarrollo del presente proceso).

- Planilla de Beneficiarios y Montos a cancelar. (EMA-DTE-CEM-PB-01)

- Autorizacion para proceder con Emision de Contribucion Especial de Mejoras por obra
ejecutada.

- Notificacién de Validacion y Socializacion Contribucién Especial de Mejoras por obra
ejecutada.

- Informe del proceso de Socializacion de Contribucién Especial de Mejoras por obra
ejecutada. (EMA-DGA-CEM-SOC-01).

- Informe de montos y plazos de cobro de Contribucion Especial de Mejoras por obra
ejecutada. (EMA-DPF-CEM-COB-01).

- Resolucion para dar inicio al cobro de la Contribucion Especial de Mejoras por la obra
ejecutada.

- Titulos de Crédito para la Contribucién Especial de Mejoras por la obra ejecutada. (EMA-
DPF-CEM-TC-01).
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ESTUDIO DE MERCADO PARA LA DEFINICION DEL PRESUPUESTO REFERENCIAL

Obra Bien
Tipo de producto:
Servicio X Conzultoria
Identificacion del abjeto: SERVICIO DE VIGILANCLA
Tipo de Procedimiento EUBASTA INVEFRSA
FECHA: (dia'mes/afia} 21 de ensro 2020

Imstrucciones: El técnico dal area requirente debera llenar ol pressnte forrrulario gue contiens el sstudio de mercado para
lz detenminacion v justificacion del presupuesto referencizl, de conformidad con la Resohucidn Mro. B E.-SERCOB-2015-
O0000EE v 125 instruccionas que 2 continnacion se detallas:

Para el cazo de obras: Considerar la Worma de Control Interno de la Contraloria Generzl del Estado 408-11.
Para el cazo de conzultorias: considerar el Art. 34 del Raglamento Generzl de la LOSHCP.
Para el cazo de bienes ¥ servicios no normalizados: conziderar el muneral 18 del Art. 6 de la LOSNCE.

Para el caso de Subastas Inversas: conzidersr ol Art. 12 de la Codificacion v actualizacion de lzz resoluciones del
RERCOP.

Para el caso de contratacion de consultorias para los esiudios de ingenieria v dizefio definitive: considerar el Art.
287 de la Codificacian v actuzlizacion da lzs rescluciones del SERCOD.

Art. 90 - (LOSNCP) - Responzabilidades.- [...] Las entidades contratantes astan prohibidas de inchuir en el presupuesto
referencial v en el precio del contrato los costos de cuzlguier reunicn de trabajo, visita, inspeccion, recapcian, procezo de
capacitacion, transfarencia de conocimisnto, entra otros. Se excepma de esta dizposicion los eventos de transferencia de
conocimisnto que sea en Ehrica o para eventos de alta especizlidad tecnologica o dal conocimients gue astara pravisto en
el raglamento de aplicacion 2 esta Ley, en todo caso los costos de estas actividades los cubrirz la eatidad comfratants
mediante 12 aplicacion de la nonmativa correspandiente.

1L- ANATLISIS DEL BIEN O SERVICTO A SER ADQUIRIDO:

Caracterizticas tecmicas:
Para dar cumplimients al objeto v alcance de esta comfratacion, el confratisiz
Se puede hacer raferencia 3133 ET 0 | deberd considerar las siguientes caracteristicas tecnicas:

lozs TRES

El provveedor debera cumplir con las sizmentes caracteristicas del zamacio:
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R R

El orizen (nacional, importado o
ambos):

Dieterminar =i el componsmte de
ecuztoriang  del objsto  (revisar
LOSHCP Art. 6 nam 21; Aris. 25.1
¥ 2332

El articala 74 de la CODIFICACION ¥ ACUALIZACION DE RESOLUCIONES
EMROTIDAS POF EL SERVICIO DE COMTRATACION PUBLICA, expedids
mediante Fesolucion Externa Mo, EE-SERCOP-2015-0000072 de 31 de agosto de
2018, v sus reformas respectivas debidamente poblicadas en el Portal Institucional,
establece: “(...) Para los procedimisnso: de confratacion publica de biemes wo
servicios, las entidades comtratantes aplicardn oz wnbrales de Falor Agrepads
Ecumtorians por producto, per codige CPC a nusve digites, gue sevd publicads
ert 6] Portal Fastizucional del Servicio Nacional de Contraracian Publica, corforme
a los criterios ¥ la metodologia para la aplicacion de preferencial por Valor
Agregade Ecumorianae por praducta”™.

El Umbral VAE del CPC Do, 135.10% {SZI"_E.TIEID DE VIGILANCIA FISICA CON
MEDID HULLAND, CON ARMA) sstablecido por el SERCOP ez del 25.10%, por lo
que e virmd de lo expuesto se pusde conchir que de conformidad con la
“hetodologia para la aplicacion de preferencizs por Valor Asregado Ecuatoriano
por Producte™, €] zervicio a zer conmfratado debe szer de origen nacionzl A
continuacian, e prezenta el wmbral VAE con su correspondiente codigo CPC, tabla
obtenida de 1z pagina wsb oficial dal sisterna nacional de confratacion publica.

Fuente:

Faips Aportal. compraspublicas. pob. ecSercop valor-aere gado-ec LR oriann.

Facilidad de adquizicion em el
mercado:

Dependiendo 1z nataraleza  del
objete de comtratzcion el técnico
debera indicar =1 2l objeto ez
dizponible facilments en el mercado
lacal ¥ nacional.

La existencia de oferantes es varado tanto en la ciudad de Azogues como
a mivel nacionzl, aplicando térmmeos cuantitatrvos v en consideracion a
referencias econdmicas en escala del 1 al 10, donde 1 a2 de facil adquizicion
v 10 es imposible d2 conseguir, se pueds conclur que la contratacidn del
servicio ez altamenta factble por tanto =2 1o otorga el estéandar mas alto de

X

1 2 3 4

=l
L=
e
e
=

10

INamero de oferentes:

Considerar provesdores  inscritos
con el CPC del objeto an el EUR v
MNimero de oferentes imvestizados
et 2l extodio de mercado

Hasta la presents facha, el nimsra de provesdores regiztrados en el SOCE 2 nivel
nacionzl, con el CPC Mro. 85250 azciands 2 1106,
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-

Fuente:

Rtz e comprapublicas. gob o ProcesoContratacion/compras EP Busgued
aProvesdorCpo. cpa®

Riezgo cambiario en cazo de goe
el precio mo esté exprezado en

P — Para el analisiz dal presupusesto refersncizl, as1 como lz presentacion de la oferta

econdmica, za raalizarin en dolares de los Extado: Unidos de América, moneda de
Cuzndo el analisis 5o haga an hase 3 | =0 legal en ol paiz.

la  realidad  exiramjera,  da
preferenciz guiarse por la realidad
nacional.

Par ello, para la entidad contratants no existe reszo cambizrio.

1-MONTOS DE ADJUDICACTONES SIMILARES:

Se debera conziderar los montos de adjudicaciones similares realizadas en afios pazados

Die zonerdp 3 los expedisntes que reposan en el departaments administrativo se poede evidencisr que existen las signisntes
contrataciones, las mizmas que mantisnen similares caracteristicas a los requeridos:

Objete de contrataciin Tipo de comtracacids Fecha de adjodicacitn plsza Alonre de adjpdicacida
Mervici e guardiaiia
para Lis dependencias de I Anbusiz faverzn 4 de fibrera del 2019 134 dim % 30

Elecirunica
ExAPAL FP

servici e guarndsana
para los depesdencias de la Inlima Cuaniia e emern 2020 LA [ F S Bl 15.45
EMAFAL EY

.- ANALISIS DE FREECTOS ACTTUALES:

Tomar en cuenta la variacion de precios locales e'o importados, zagin correspanda. De ser necesario traer los montos 2
valores presentss, considerando 1z inflacion (nacional efo internacional); ex decir, realizar el analizis a precios actuales.

Para el anzliziz de pracios actuales se procade con los procesos determinados anteriomments, los precioz ze
actualizaron desde la facha adudicada, en base a los porcentajes de la mflacion acumulada, publicados en la
pazina del INEC.
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el A e i

EEE -

Como se paeds observar los procedimisntos adjudicedes amteriocrmenta se reslizaron en laz misma: condiciomes,
considerando que la primera contratacidn file realizada para todo el gjercicio fiscal del afio 2012 {12 mesas), v 1a sagunds
contratacion sa realizo por un mes (enero 2020%, el segundo procedimiento al ser realizado an el actzl gjercicio fiscal ¥
en el mes de enero, no 3¢ considera ] porcentzje de inflacion va que sin no esta publicado en la pagina del INEC, por lo
tamto para efectos de caloulo v comparacion = proceda a rezlizar en valorss unitarios mensuales.

4- PRODTUCTOS O SERVICTIOS SUSTITUTOS MAS EFICIENTES:
Considerar el anilisis costo beneficio de un objeto de contratacidn que tenga mayor sostenibilidad an <l tismpo.

Revizar NCT 408-07 Evaluacidn financiers v sncin-gronimica

Para &l presenta estadio v en consideracian al sarvicio requerido se determina que no existe um servicio sustitto mas
aficienta,

5- PROFOEBEMAS DE PREOVEEDDRES:

Se deberd sdjuntar proformas suténticas da los productos a comtratar
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CONCLUSIONES Y DETERANNACION DEL PREESUPUESTO REFERENCIAL

Anzlizando los datos obtenidos tanto con loz precios actualizados en base a lz mflacion v en el estudio de
mercado s2 pusda determinar qua:

# De conformidad con la tabla dezerita anteriorments en base a los rubros de los precios unitarios tanto
de laz actualizacion en base a la inflacion como al de loz precios cotizades por los provesdores, ze
puede determmar que los mismosz son muy vanados, por lo tanto para deferminar el precio wnitano
referancial sa procede 2 obtener los mizmos mediante un promedio de todes los precios, aclarando que
no se seleccionan los precios unitarios mas bajos va gue 2l objetivo ez que los montos sean los mas
atractrvos para los provesdores, garanfizar la participacion v los principios sstipulades en el art. 4 de
la LOSWCP, en refarencia a coneurrencia v parficipacion nacional.

En conclusion, para la determunacion del Presupuesto Feferencial ze considerara los precios unifarios
promedios de acperde a la cantidad solicitada en el requarnmisnte de |z presante contratacion, los mizmos ze
detzllan a contmuacion:
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El servicio A coutratarsg de acuerdo 2 los mbros descritos, & los precios unitarios promedios v a la cantidad de meses
considerados para este periodo (20200 v para ol periodo siguiente (2021} ez de § 174,115 04,

FEECOMENDACTON

Esztablacer el presupuesto referancizl con un valor de 3 174119 04, ciento zetenta ¥ coatro mil ciento diecinueve con
04100 daolarss da loz Estados Unides de Morte America, parz 1z “Confratacion del Servico de Vigilancia®, conforme
lo establecido en el presante estudio.
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTO DE CONTRATACION

TIPO DE PRODUCTO:

SERVICI

BIEN o

>0 WO

CONSUL
TORIA

OBJETO DE CONTRATACION:

Adquisicién de equipos de proteccion personal

CODlGO CPC: (Clasificador Central de

Productos)

4817001110

FECHA: (dia/mes/afio)

09/04/2020

AREA REQUIRENTE:

DIRECCION ADMINISTRATIVA

RESPONSABLE DEL AREA
REQUIRENTE:

Abg. Andrés Carangui Rodriguez

RESPONSABLE DE LA
SOLICITUD:

Ing. Maria Caridad Parra

REFERENCIA PAC: Gl objeto de Sl N x | Justificacion: (sino s encuentra
contratacién se encuentra en el Plan Anual de @) en el PAC justifique)

Contratacién?

Proyecto CUP: (aplica en proyectos de

inversion)

Conforme Art. 118 del Cddigo Orgéanico de NO APLICA

Planificacién y Finanzas Publicas,- Se debera adjuntar
proyecto en formato SENPLADES

1. ANTECEDENTES:

,9,9,9,9,9,9,9,0,0,0,9.9,9,9,9,9,9,9,9,9,9,9,¢

2. SITUACION ACTUAL / JUSTIFICACION:

:9,9,0.9,9,9,9,9.9,0.9,9,9,9,9,0,0,0,4

3. DETALLE DEL REQUERIMIENTO: (Detallar con precisién los items del objeto de contratacién) (no
se necesita dar especificaciones técnicas)

C
a
. Uni | n
Item Detalle del producto dad | ti V.' V. total
d unit.
a
d
1 Cajas
Mascarilla Quirurgicas (50U | 5 | $35.00 | $175.00
)
2 Unit |
Mascarillas N95-Modelo N95 FFP2-Filtros de 3 capas ario 5| $5.30 | $795.00
0
3 o . Unit | £ | $16,0
Trajes de Bioseguridad-Color. Blanco, Azul, Verde, Vino ario 0 Ol $1600.00
0
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4 , . Caja | 5 | $12.0
Guantes de Latex Descartable-Color azul-Espesor 0.5 micas (50U 4 O. $288.00
)
5 » L $400.00
Pares guantes de nitrilo Par | 0| $4.00 '
0
6 Pares botas amarillas con forro Par g $1§ 0 $720.00
7 Unid |
Proteccion facial 3 0| $7.25 | $725.00
0
8 Visor medico U:d'd 2 | $2.50 $5.00
En caso de requerir mayor cantidad de items se debera anexar en documento
aparte el numeral 3 de este formulario, con todos los productos que requiera la
entidad contratante.

Muestras: NO APLICA
Catélogo o fichas técnicas: | NO APLICA
Detalles del objeto: NO APLICA

NO APLICA

Marca del producto:

(revisar Resolucion SERCOP | Justificacion:
No. 072-2016, Art. 108,
- NO APLICA

Instalacion y calibracion: NO APLICA

Capacitacion: (Detallar si se
requiere de capacitacion en el
uso del objeto de contratacién)

NO APLICA

NO APLICA

Otros:

4. PRESUPUESTO REFERENCIAL.: (Se debera observar lo que dispone el Art. 9 Numeral 2 de la
Resolucion SERCOP No. 072-2016, reformado mediante Resolucion SERCOP No. 088-2018)

Valor: (Sin IVA) $4.928,00

DE ACUERDO AL ESTUDIO DE MERCADO PARA LA

Justificacion: (anexar
DETERMINACION DEL PRESUPUESTO REFERENCIAL ADJUNTO

documentos de soporte)

5. FORMA DE PAGO: (detallar con precision la forma y condiciones de pago)

a) Contra entrega: | b) Pago por planilla: ¢) Otra:

.- En caso de otorgar un anticipo el contratista debe tener una cuenta en un banco publico, de conformidad con
el segundo inciso del Art. 76 del Cédigo Orgéanica de Planificacién y Finanzas Publicas y el Gltimo inciso del
Art. 299 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

.- El anticipo maximo en obras es del 50%; mientras que, en bienes, servicios y consultorias, es del 70%

d) Anticipo: Porcentaje:

El Contratista debera cumplir con la totalidad del objeto de contratacién a
entera satisfaccion de la entidad contratante, generando de manera total
con el informe de cumplimiento satisfactorio por parte del Administrador

e) Condiciones de pago:
de la Orden de Compra.
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f) Documentos habilitantes para

el pago:

El proveedor deberéa entregar la factura correspondiente dentro del término
de 5 dias de suscrita el acta de entrega recepcion, conforme los
requerimientos de las fichas técnicas y fechas que establezca del area
financiera de la EMAPAL EP

6. PLAZO DE EJ ECUClON CONTRACTUAL: (recuerde que la unidad de medida del tiempo ser4 en dias calendario o plazo,
segun el Art. 116 del Reglamento General de la LOSNCP, y Art. 112 de la Resolucién SERCOP No. 072-2016)

Cantidad de dias:

3 DIAS

Justificacion:

PLAZO RAZONABLE PARA EL TIPO DE CONTRATACION QUE SE
REALIZARA

Contado a partir de:

La emision de la orden de compra

7. ENTREGAS: (Determinar si el objeto de contratacion es divisible y susceptible de recepciones parciales)

Total:

La entrega ser& de manera total

Parcial 1:

Parcial 2:

Parcial 3:

Parcial 4:

Parcial 5:

Parcial 6:

Parcial 7:

Parcial 8:

Parcial :9

OBSERVACIONES:

Recepcion provisional:
(Aplica exclusivamente en obras, Art. 123
del Reglamento General de la LOSNCP)

Recepcion definitiva:
(Aplica exclusivamente en obras)

8. GARANTiASZ (Revisar los Arts.

74,75y 76 de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Piblica -LOSNCP-)

a) Anticipo

c) Fiel
cumplimiento

b) Técnica

Observaciones sobre
las garantias:

Forma de Garantia:
(Revisar Art. 73 de la LOSNCP y Art.117
del Reglamento General)

Garantia de asesoramiento
(aplica exclusivamente para la contratacion
de consultoria de estudios previos en obras)

9.- VIGENCIA TECNOLOGICA: (conforme Decreto Ejecutivo No. 1515 y Resoluciones Resolucion NO RE-SERCOP-2016-0000072,
Capitulo I11 art. 114, 115, 116, 117: aplica exclusivamente computadoras, impresoras, vehiculos, equipos médicos y proyectores)

10. TIPO DE ADJUDICACION:

a) Total | X b) Parcial

11. REAJUSTE DE PRECIOS: (Revisar los Arts. 82 y 83 de la LOSNCP)
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Aplica: Sl NO

Férmula:

12. DATOS DEL PROVEEDOR: (Aplica exclusivamente en procedimientos de, infima cuantia, consultoria contratacion directa y regimenes
especiales donde la discrecionalidad en la seleccion del proveedor se encuentra prevista en la Ley)

Nombre o razén social:

POZO CAPELO JHONNY CRISTOBAL

RUC: 0102918281001

Direccion: CALLE TARQUI 19-25 Y CORONEL HARRIS-CUENCA

Teléfonos: 072835248

Otros:

Justificacion: OFERTA LOS PRECIOS MAS BAJOS ACORDE A LO

REQUERIDO POR LA UNIDAD

Persona de contacto:

JHONNY POZO

13. MULTAS: (El valor minimo de la multa diaria por retraso injustificado sera el 1x1000, en caso de ser un valor mayor justifique conforme el
principio de proporcionalidad establecido en el numeral 6 del Art. 76 de la Constitucion de la Republica del Ecuador)

a) Retraso
porcentaje diario:

injustificado

1 POR 1000 POR CADA DIA DE RETRASO

b) justificacion:

Otras causas: (Determine todas las causas
que puedan ocasionar dafio a la Administracion
Pdblica por cualquier clase de incumplimiento
por parte del contratista y que ameriten la
aplicacién de una multa; se debera tipificar la
conducta y la multa correspondiente en cada caso)

,9,9,9,9,0,9,9,0,9,9,9,9.9,0,0,0,0,.0,¢

14. COMISION TECNICA: (Recomendacion de la integracion de los miembros de la comision técnica, Art. 18 RGLOSNCP, Aplica para: 1.
Consultoria por lista corta o por concurso publico; 2. Subasta inversa, cuyo presupuesto referencial sea superior al valor que resulte de multiplicar el coeficiente

0,000002 por el monto del Presupuesto Inicial del Estado; 3. Licitacion; y 4. Cotizacion)

Nombres y Apellidos

No. Cedula

Cargo

Funcion

Profesional
designado por la
maxima
autoridad

Titular del Area
Requirente o su
delegado

Profesional afin
al objeto de la
contratacion

Secretario

15. ADMINISTRADOR DEL CONTRATO U ORDEN DE COMPRA: (Recomendacidn del Adm. Del Contrato u Orden
de Compra, segtin lo determinado en el Art. 121 RGLOSNCP y Art. 259 de la RESOLUCION No. RE-SERCOP-2016-0000072, respectivamente).

Se recomienda como administrador de contrato a; ING. MARIA CARIDAD
PARRA

16. FISCALIZADOR DE LA OBRA: (Recomendacién del Fiscalizador de la obra,).
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17. REQUISITOS M INIMOS: (metodologia cumple / no cumple) (De ser necesario pueden ir como anexo)

No. Tipo de requisito minimo: Detalle
DESCRIPC NUMERO | MONT | CONTRA | MONTO
ION TEMPORALI DE o TOS MINIMO
DAD PROYEC | MINI POR
1 Experiencia General: TOS MO | PERMITI | cONTRA
SIMILAR DOs TO
ES
DESCRIPC NUMERO | MON | CONTRA MONTO
10N TEMPORAL DE TO TOS MINIMO
I e IDAD PROYEC | MINI POR
2 Experiencia Especifica: TOS MO | PERMITI CONTR
SIMILAR DOs ATO
ES
No. Funcion Nivel de Titulacion Cantidad
estudio Académica
1
No. Experiencia Tiempo Namero Monto de
de proyectos
proyectos
11 0 0
Experiencia del personal
3 técnico:
' No. Funcién Nivel de Titulacion Cantidad
estudio Académica
2
No. Experiencia Tiempo NUmero Monto de
de proyectos
proyectos
2.1 0 0
EQUIPO CANTIDAD CARACTERISTICA
4 Equipo minimo:
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5

18. PARAM ETROS DE CALlFlCAClON POR PUNTAJE (Aplica exclusivamente cuando la evaluacion de la oferta es por

puntaje)
No. Tipo de parametro: Detalle
1 Oferta econémica: No Aplica
2 Plazo propuesto: No Aplica
3 Experiencia General adicional: No Aplica
4 Experiencia Especifica adicional: No Aplica
5 Experiencia del personal técnico adicional: No Aplica

19. Especificaciones técnicas del objeto de contratacion: (Aplica para bienes y obras, se debera observar la Resolucion SERCOP
No. 072-2016, Art. 108)
(De ser necesario pueden ir como anexo)

20. Términos de referencia: (aplica para servicios y consultorias, se debera observar la Resoluciocn SERCOP No. 072-2016, Art.
109)
(De ser necesario pueden ir como anexo)

21. Otro(s) parametro(s) resuelto por la entidad contratante:

No.

Parametro

Dimension

1

2

22. Obligaciones adicionales del contratista

23. Obligaciones adicionales de la contratante

24. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD DEL REQUERIMIENTO:
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Aut
Elaporado Ing. Marfa Caridad Parra oriz | Abg. Andres Carangui
por: ado | Rodriguez
por:
. P . Car |Director
Cargo: Técnico de seguridad laboral go: | Administrativo

25. AUTORIZACION DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Ab. Andrés Carangui Rodriguez
DIRECTOR ADMINISTRATIVO

26. APROBACION DE LA MAXIMA AUTORIDAD O SU DELEGADO:
De conformidad con el Art. 60 del RGLOSNCP, en referencia a contrataciones de infima Cuantia, en la parte pertinente, establece: “(...)
Dichas contrataciones se formalizaran con la entrega de la correspondiente factura y seran autorizadas por el responsable del area

encargada de los asuntos administrativos de la entidad contratante, (...).
Por lo tanto solo para el caso de adquisiciones y/o contrataciones bajo la modalidad de Infima Cuantia no seré necesario la firma de la maxima autoridad, la
autorizacion sera realizada por el Director Administrativo Financiero Zonal.

Ing. Santiago Luna Romero
GERENTE GENERAL

27. REVISION DE ETAPA PREPARATORIA: (exclusivo para la Unidad de Compras Publicas)

(Uno de los técnicos del area de Compras Publicas junto con el titular del area, deberan revisar que toda la documentacion de la etapa preparatoria, con la
finalidad que la misma esté acorde a las normas del Sistema Nacional de Contratacion Publica. Se aclara que la revision sera sobre aspectos de forma de los
documentos (Ej. Estructura y puntos de un TDR), y no por el fondo (parte técnica) cuya responsabilidad recae exclusivamente sobre el autor de los estudios
previos.

¢ Los documentos del expediente administrativo que corresponden a

: Si No
la etapa preparatoria son correctos?

. . . Supervisad | Ing. Alfredo
Revisado por: | Ing. Sebastian Ormaza R. 0 por: VAzquez
Cargo: Analista de infima Cuantia Cargo: gtz‘giS:SCompras

28. CERTIFICACION PAC (exclusivo para la Unidad de Compras Publicas)

(El titular del area de Compras Publicas deberé certificar bajo su responsabilidad la constatacién del requerimiento en el Plan Anual de Contratacion Publica
-PAC-)

Si No Firma de Responsabilidad:

Observaciones:
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. Ing. Alfredo
Nombre: Vazquez
. Jefe de Compras
Cargo: Pubicas

29. ANEXOS: (Detallar los documentos anexos que forman parte integrante del presente formulario de requerimiento, indicando la cantidad de

hojas)
No.
No. Tipo de documento (gj. planos, ET, TDRs, célculos, proyectos, certificacion presupuestaria, etc.) hoja
S
1 ESTUDIO DE MERCADO
2 PROFORMAS (3)
3 ESPECIFICACIONES TECNICAS
4 CERTIFICACION POA
5 CERTIFICACION PRESUPUESTARIA
6
7
8
9
10

TOTAL
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