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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la gestion por procesos administrativos
y su incidencia en la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la EMAPAYV - EP
del canton Valencia, afio 2022. Se inicio la elaboracion del mismo realizando la informacion
general, la descripcion del proyecto, la justificacion, se especifico los beneficiarios directos e
indirectos, se analizd el problema de investigacion desde el aspecto macro, meso y micro, se
elaboro el diagndstico del problema, la delimitacién y formulacion del mismo. Se realizaron
las actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados. Se elaboré la
fundamentacion cientifico técnica, especificando los antecedentes de la investigacion, las
categorias fundamentales, la fundamentacion tedrica y legal. Se procedié a responder las
preguntas cientificas para a continuacion indicar la metodologia empleada, los tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos utilizados, el disefio de la investigacion
utilizado, la caracterizacion de la poblacion y la muestra. Una vez desarrollados los puntos
anteriores se procedid a la aplicacion de la entrevista y de la encuesta al Gerente y a los
usuarios de la empresa EMAPAV EP. Con los datos obtenidos se elabord la propuesta
disefiando un manual de gestion por procesos administrativos. Finalmente se elabord el
impacto social, técnico y econdmico, el presupuesto requerido para la elaboracion del

proyecto, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

Palabras claves: Gestidn, procesos administrativos, empresa publica, servicio, usuarios.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the management by administrative processes and
its impact on the quality of service and satisfaction of the users of the EMAPAV - EP in
Valencia canton, year 2022. The elaboration of the investigative work began by making the
general information, the description of the project, the justification, and the direct and indirect
beneficiaries were specified. The research problem was analyzed from the macro, meso, and
micro aspects; the diagnosis of the problem, its delimitation and formulation were elaborated.
The activities and task system were carried out in relation to the stated objectives. The
scientific-technical foundation was elaborated, specifying the background of the investigation,
the fundamental categories, the theoretical and legal foundation. The scientific questions were
answered to indicate the methodology used, the types of research, the techniques and
instruments used, the research design, the characterization of the population and the sample.
Once the previous aspects were developed, the interview and the survey were applied to the
Manager and to the users of the company EMAPAYV EP. With the obtained data, the proposal
was elaborated by designing a management manual by administrative processes. Finally, the
social, technical, and economic impact, the budget required for the development of the

project, conclusions, recommendations, bibliography and annexes were elaborated.

Keywords: Management, administrative processes, public company, service, users.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El desarrollo del presente proyecto de investigacion tiene como objetivo analizar la gestion
por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del canton
Valencia, EMAPAYV - EP correspondiente al periodo 2021. Como parte del desarrollo de la
problemética planteada, a través de la realizacion de un andlisis interno se procedio a
identificar los principales problemas que estan incidiendo en los diferentes procesos
administrativos que se desarrollan en la entidad, con la finalidad de mejorar las carencias y
debilidades que tienen los diferentes departamentos que forman parte de la estructura
organizacional de la EMAPAYV — EP.

A continuacién, se procedié a valorar la calidad del servicio que ofrece EMAPAV — EP a
través de un andlisis externo. Con los resultados obtenidos se pudieron establecer las falencias
y errores que se estan cometiendo por parte del Talento Humano de la empresa, en la atencién
al cliente que se brinda a los diferentes usuarios que acuden diariamente a la institucion,
dejando establecidas alternativas de solucidn tendientes a mejorar el trato y la atencion que se
brinda a los usuarios, para asi lograr obtener mayores resultados positivos en todos los

ambitos en los cuales se vaya a desempefiar el personal que labora en la institucion.

Finalmente con los resultados obtenidos del analisis interno y externo aplicado a la empresa, a
continuacién se expone como propuesta de la investigacion realizada, la necesidad de poder
implementar un manual de gestion de los diferentes procesos administrativos que se realizan
en la EMAPAYV - EP, lo cual permitira por parte de la empresa, optimizar diferentes procesos
internos que se realizan en los diferentes departamentos que forman parte de la misma,

enfocados a mejorar la calidad del servicio brindado y la atencién que reciben los usuarios.

Para el desarrollo maso, meso y micro del problema de investigacion, se utiliz6 el método
histdrico légico, inductivo, deductivo y analitico, lo cual permitié resumir la informacion
recolectada en sus diferentes ambitos. Los tipos de investigacion utilizados fueron aplicado,
bibliografico, de campo, cualitativo y descriptivo, los cuales permitieron procesar la
fundamentacién cientifico técnica de la investigacion, citando diversos autores con

investigaciones previas relacionadas a la gestion de procesos administrativos.



La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por el Gerente y los usuarios de la
empresa. Para el procesamiento y analisis de la informacion, se utiliz6 la técnica de la
entrevista y la encuesta, aplicando como instrumento un cuestionario de entrevista con
preguntas abiertas sobre la problemaética planteada, dirigido al Gerente EMAPAYV — EP y un
cuestionario de encuesta aplicado a los usuarios de la misma empresa, utilizando diferentes
opciones de respuesta cerradas con la escala de Likert. Los resultados obtenidos permitieron
sustentar la realizacion de un manual de procesos administrativo como propuesta de

investigacion, con sus respectivas conclusiones, recomendaciones, literatura citada y anexos.
3. JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion se lo realiza con la finalidad de mejorar el entorno
administrativo y a la vez poder implementar un adecuado funcionamiento de los procesos
internos que se realizan en los diferentes departamentos que forman parte de la empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (EMAPAYV). La propuesta planteada
busca implementar en el corto plazo, mecanismos que permitan mejorar la gestién de calidad

en el servicio y mejorar procesos que satisfagan plenamente al cliente

Es factible porque a través de un modelo de gestion administrativa, se busca mejorar la
calidad de servicio al cliente, lo que permite tener un conocimiento claro y especifico de
estrategias organizacionales que motiven el trabajo en conjunto entre la gerencia y el personal
administrativo, motivando al personal en su capacidad de poder asumir cualquier
responsabilidad que vaya en beneficio de mejorar el prestigio y la imagen de la empresa, en el

otorgamiento de sus servicios a los usuarios y a la comunidad en general.

La investigacion es viable, porque beneficia de manera directa a los usuarios y a la empresa,
ademas busca la aplicacion de métodos y técnicas que mejoren la atencién al cliente por parte
del personal que labora en los diferentes departamentos que forman parte de la organizacion.
El disefio de un manual de gestion administrativa que contribuya con el mejoramiento del
redisefio de la administracion y la calidad en los servicios a los usuarios, fue motivada como
parte del desarrollo de esta investigacion, para mejorar la calidad de los servicios y la atencion

a los usuarios que se acercan a diario a esta institucion.



4. BENEFICIARIOS

Los beneficiarios directos e indirectos de la investigacion sobre la gestion de procesos

administrativo que se realizan en EMAPAV-EP se detallan a continuacion:

4.1. Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos son aquellos que participaron directamente de la elaboracion del
proyecto, y por consiguiente, se beneficiaran de su estudio, lis cuales se adjuntan a
continuacion: Dentro de la elaboracién del presente proyecto de investigacién, se considera
como beneficiarios directos al GAD Municipal del canton Valencia, Gerente de EMAPAV-

EP y los empleados operativos y administrativos que laboran en la institucion.

e GAD Municipal del canton Valencia
e Gerente de EMAPAV-EP
e Empleados operativos

e Empleados administrativos

4.1. Beneficiarios indirectos

Los beneficiarios indirectos son todos los usuarios que, con el presente proyecto, se
beneficiaran de una u otra manera con el planteamiento de la propuesta, que pretende
disminuir la incidencia del problema que se esta presentando en la empresa, en la calidad del
servicio y atencion al cliente. Los beneficiarios indirectos seran 1469 usuarios con medidores,
2341 usuarios activos, 3605 usuarios de agua hasta la actualidad, 1264 usuarios suspendidos,
430 usuarios de alcantarillado, demas habitantes del canton que no cuentan con servicio de

agua potable y alcantarillado y sectores aledafios al canton Valencia.

e 1469 usuarios con medidores

e 2341 usuarios activos

e 3605 usuarios de agua hasta la actualidad

e 1264 usuarios suspendidos

e 430 usuarios de alcantarillado

e Habitantes del cantdn que no cuentan con servicio de agua potable y alcantarillado

e Habitantes sectores aledanos al canton Valencia.



5. PROBLEMA DE INVESTIGACION

5.1. Macro

En América Latina, los Gobiernos Municipales empiezan a asumir funciones administrativas,
politicas y tributarias a partir de los afios 1980, con la nueva divisién politico-administrativa
de los territorios nacionales. Este proceso de descentralizacion es impulsado por las demandas
crecientes de servicios en las provincias y por el cambio de percepcion en relacion a la
participacion ciudadana, la cual deja de ser considerada como un riesgo y pasa a ser
considerada como una solucion en términos de proteccion de los recursos estratégicos de los
territorios. En los Gltimos afios los Gobiernos Municipales han reforzado sus atribuciones a
partir del gobierno central y gracias a la cooperacién descentralizada. Esto se debe en parte a
la gestion descentralizada que ha demostrado buenos resultados en términos de participacion
ciudadana, de adecuacién a las necesidades de la poblacion, de lucha contra la pobreza, de
rendicion de cuentas y transparencia (Zapata et.al, 2022).

El Gobierno Municipal es la entidad territorial que estd a cargo del territorio municipal o
municipio, éste goza de autonomia politica, fiscal y administrativa dentro de los limites
convenidos por la Constitucion y las leyes de descentralizacion de cada pais. Los Gobiernos
Municipales no forman parte del gobierno ejecutivo, sino que son gobiernos autGnomos,
electos de forma directa por el pueblo con el mandato de impulsar el desarrollo de su
territorio. Estos tienen amplias potestades para el establecimiento de normas y proyectos
locales propios, siempre y cuando estos no contravengan la legislacion nacional (Marin y
Delgado, 2020).

5.2. Meso

La organizacion territorial del Estado ecuatoriano establece gobiernos auténomos
descentralizados (GAD). Estos gozan de autonomia politica, administrativa y financiera y se
rigen por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracién y
participacion ciudadana segin se establece en el Art. 238 de la Constitucion (Asamblea
Nacional, 2008). Existen GAD regionales, provinciales, cantonales (municipales) o distritos

metropolitanos, y parroquiales.


https://www.fao.org/in-action/herramienta-administracion-tierras/glosario/d/es/

A su vez, también existen personas juridicas creadas por acto normativo del Gobierno

Autonomo Descentralizado (GAD), para la prestacidn de servicios publicos.

Estas personas juridicas también denominadas empresas publicas, son creadas por los GAD,
con la finalidad de poder gestionar sectores estratégicos, actividades econdmicas que le
corresponden al Estado y la prestacion de servicios que mejoren el nivel de vida de la
poblacion. Una empresa publica debe tener como finalidad brindar servicios de calidad, a
través de la implementacion de un adecuado sistema de administracién, que provea de todos
los servicios basicos necesarios para la poblacion, teniendo como prioridad garantizar el
suministro de agua potable y el tratamiento de aguas residuales, asi como el apoyo necesario

para el desarrollo de las diferentes actividades econémicas relacionadas a la produccion.
5.3. Micro

El 23 de diciembre el afio 2011, el GAD Municipal del canton Valencia en sesion ordinaria,
cred la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del cantén Valencia,
EMAPAYV — EP. Esta empresa fue creada con el objetivo de poder brindar el servicio de agua
potable y alcantarillado a todos los habitantes domiciliados en este cantén. En el transcurso de
11 afios que ha venido funcionando la empresa, se ha ido dotando de estos servicios basicos
de forma ordenada y segura, a la mayoria de habitantes de la poblacion urbana, quedando

pendiente hasta ahora la dotacidn de estos servicios en la mayor parte de zona rural.

A pesar de tener poco tiempo funcionando, EMAPAV — EP ha venido presentando ciertas
carencias internas en su estructura organizacional, la cual no ha podido estar acorde a la
planificacion del desarrollo territorial que se ha venido desarrollando en el cantdn Valencia.
Segun la densidad poblacional proyectada en el Gltimo Censo de Poblacion y Vivienda por el
INEC (2010), la poblacion del canton Valencia al afio 2022 seria de 54.637 habitantes, siendo
las parroquias urbanas Valencia, La Union y Nueva Union las de mayor crecimiento
poblacional, en comparacion con los diferentes recintos que forman parte del sector rural. Este
crecimiento poblacional, crea nuevos desafios en la atencion que brinda EMAPAV-EP, siendo
necesario mejorar sus procedimientos administrativos para poder cubrir la mayor demanda de

usuarios que se acercan a esta institucion.



5.4. Diagnostico

La disponibilidad del agua como liquido vital, ha ido aumentando su proporcionalidad para el
uso de las diferentes actividades econdmicas que se realizan en gran parte de la poblacion del
canton Valencia, entre las cuales se podrian mencionar la agricultura, la ganaderia y la
silvicultura. Para poder cubrir la mayor demanda posible de agua para la realizacion de
diferentes actividades mencionadas anteriormente, EMAPAV — EP ha venido ampliando sus

operaciones desde su creacion, con la finalidad de poder brindar un mejor servicio.

Adicionalmente el incremento poblacional tanto de las parroquias urbanas como de los
diferentes recintos que forman parte del sector rural del canton Valencia, ha incidido en que
se expandan las operaciones de agua potable y alcantarillado, y por tanto el servicio que
brinda el personal administrativo que labora en EMAPAYV — EP, lo cual ha incidido en que se

vayan presentando ciertas carencias en la del servicio y en la atencion a sus usuarios.
5.5. Delimitacién del problema

Area: Organizacion de empresas.

Aspecto: Organizacion estructural y funcional.

Espacial: Empresa Publica de agua Potable y Alcantarillado de Valencia (EMAPAV-EP),

Cantdn Valencia, Provincia de Los Rios
Temporal: Abril — Agosto 2022
5.6. Formulacion del problema

e ;De qué manera afecta la falta de gestion de procesos administrativos en la calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la EMAPAYV - EP del cantén Valencia, afio
20227



6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo general

Analizar la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios de la EMAPAYV - EP del canton Valencia, afio 2022
6.2. Objetivos especificos

e Identificar los principales problemas de la gestion por procesos administrativos, para
la obtencion de una mejor administracion en la EMAPAYV — EP

e Determinar la calidad del servicio que ofrece EMAPAV - EP para mejorar la
satisfaccion de los usuarios.

e Proponer un modelo de gestion de procesos administrativos de EMAPAV — EP, para

el mejoramiento de la empresa.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS

Tabla 1. Matriz de actividades y sistema en relacién a los objetivos

Objetivo Actividad Resultado de la Descripcion de la
actividad actividad
(Técnicas e
instrumentos)
Identificar los | *Elaboracion de las preguntas | Conocimiento de la | Aplicacién del

principales problemas
de la gestion por
procesos

administrativos, para
la obtencion de una
mejor administracion
en la EMAPAYV - EP

del cuestionario de entrevista
*Aprobacion por parte de los
expertos de las preguntas del
cuestionario de entrevista
*Aplicacion del cuestionario
de entrevista

*Analisis e interpretacion de
las respuestas obtenidas de la
aplicacion del cuestionario de
entrevista.

gestion que se esta
realizando en la
actual
administracion de
cada uno de los
procesos
administrativos que
se realizan en
EMAPAYV - EP del
canton Valencia,

cuestionario de
entrevista al
Gerente
EMAPAYV - EP
del cantén
Valencia, afio
2022

afio 2022
Determinar la calidad | *Elaboracion de las preguntas | Valorar el nivel de | Se aplicara una
del  servicio que | del cuestionario de encuesta servicio y encuesta a los

ofrece  EMAPAV -
EP para mejorar la
satisfaccion de los
usuarios.

*Aprobacion por parte de los
expertos de las preguntas del
cuestionario de encuesta
*Aplicacion del cuestionario
de encuesta

*Analisis e interpretacion de
las respuestas obtenidas de la
aplicacion del cuestionario de
encuesta.

satisfaccion de los
usuarios de la
EMAPAYV - EP del
canton Valencia

usuarios de la
EMAPAYV - EP
del cantén
Valencia

Proponer un modelo
de gestion de
procesos

administrativos  de
EMAPAYV - EP, para
el mejoramiento de la
empresa.

*Disefio de un manual de
modelo gestion de procesos
administrativos de EMAPAV
—EP

*Plan de accion para la
implementacién de un manual
de modelo de gestion.

Identificar los
procesos
administrativos que
necesitan ser
optimizados a
través de la
implementacién de
manual de modelo
gestion de procesos
administrativos.

Se disefiara un
manual de
modelo gestién de
procesos
administrativos de
EMAPAYV — EP
para mejorar el
servicio y la
satisfaccion de los
usuarios

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Antecedentes de la investigacion (Historia del arte)

En Ecuador, la descentralizacion politica tiene sus primeras apariciones a partir de 1978
mediante la eleccion de los Prefectos. En el periodo que transcurre desde 1978 a 1997 se
caracteriza por que las autonomias seccionales cuentan con escasas competencias y recursos

financieros.

A partir de la ley Especial de Descentralizaciéon del Estado y Participacion Social, se
establece un procedimiento de transferencia de competencias desde el ejecutivo
nacional a los gobiernos seccionales autonomos. Los Gobiernos auténomos
descentralizados son aquellos que se encuentran en cada una de las cabeceras
cantonales de nuestro pais y a partir de las cuales se logra la regulacion, gestion y
control de las diferentes necesidades que pueda presentar determinada circunscripcion

territorial (Espinosa, 2018, pag. 75).

La palabra territorio se interpreta de acuerdo al contexto en que la ubica el autor, las
connotaciones que se aplican en el plan nacional de los GAD son desde la tradicion social,
puesto que, se entiende al territorio como un sistema sociolégico por la relacion existente
entre la sociedad y el espacio geografico que involucra a la economia, demografia y politica
recursos que encaminados al buen vivir pueden equilibrar la igualdad de oportunidades vy el

acceso a los servicios publicos.

La descentralizacion no es solo la eleccion popular de alcaldes, sino que también implica una
transferencia de competencias, capacidades y recursos a los gobiernos locales para lograr un

mayor involucramiento de la ciudadania durante el proceso de gobierno.

La accion de descentralizar consiste en transferir de manera definitiva, las
competencias, acompafiadas de recursos financieros, materiales y talento humano
radicado en el gobierno central, hacia entidades que gozan de autonomia, como son los
gobiernos locales. También se define a la descentralizacion como la transferencia de
poderes politicos, econdmicos y administrativos (FAO, 2022, pag. 75).
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Los Gobiernos auténomos descentralizados son aquellos que se encuentran en cada una de las
cabeceras cantonales de nuestro pais de las cuales se logra la regulacion, gestion y control de

las diferentes necesidades que pueda presentar determinada circunscripcion territorial.
Segun Marin y Delgado (2020):

La palabra territorio se interpreta de acuerdo al contexto en que la ubica el autor, las
connotaciones que se aplican en el plan nacional de los GAD son desde la tradicion
social, puesto que, se entiende al territorio como un sistema socioldgico por la relacion
existente entre la sociedad y el espacio geografico que involucra a la economia,
demografia y politica recursos que encaminados al buen vivir pueden equilibrar la
igualdad de oportunidades y el acceso a los servicios publicos. Segun Marin y Delgado
(2020):

Los GADs dirigen la elaboracion del plan regional, provincial, cantonal y distrital de
desarrollo y ordenamiento territorial en conjunto con lo que es el plan nacional de desarrollo,
considerando a la plurinacionalidad, la interculturalidad y el respeto a los derechos de
participacion ciudadana que se encuentran consagrados en el articulo sesenta y uno de la
CRE, derechos que incluyen participar en asuntos que sean de interés del pueblo, formar parte
de los empleos y cargos publicos asi como también a ser consultados cuando se quiera tomar

una decision que involucre el bienestar popular (pag. 91).

En cuanto a la ejecucién de los planes de desarrollo y ordenamiento del territorio, estos se
expedirdn por medio de ordenanzas, las cuales conforme se dé el ingreso de una nueva gestion

o administracion, van a ser actualizados.

Los Municipios tienen como fin desarrollarse para obtener beneficio de los proyectos
en desarrollo ya que eso genera una buena planificacién ,buena imagen de aprobacion,
el cual estara a cargo de los organismos de control, ya que seran ellos quienes eligen,
no solo la actitud de la sociedad sino también el avance como sociedad en general,
porque al este no ser realizado, su proyeccion de generar una buena calidad de vida
sera solo un modelo sin proyeccion especifica ni con alcances de superacion ni

mejoramiento (Zapata y otros, 2022, pag. 55).



12

Los gobiernos locales y regionales resultan esenciales para fomentar el desarrollo de la
gestion ambiental dentro de sus organismos gubernamentales y, por lo tanto, desempefian un
papel clave a la hora de vincular a los interesados locales en el desarrollo de los organismos.
Representan una parte esencial del Estado en la planificacion nacional y regional equilibrada
del desarrollo, para respaldar la gestion ambiental entre las zonas urbanas, periurbanas, y

rurales con miras a promover una gestion ambiental equilibrada.
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8.2. Categorias fundamentales

-
;

Figura 1. Categorias fundamentales
Elaborado por: los autores

8.3. Fundamentacion tedrica
8.3.1. Gestién administrativa

Se indica que la gestion es la accion y efecto de administrar, buscar ganar, hacer diligencias
conducentes al logro de un negocio o de su deseo cualquiera. También se puede sefialar que la
gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es ganar, es hacer diligencias

conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.

En otra concepcion gestion es definida como el conjunto de actividades de direccién y
administracion de una empresa. La administracion es un proceso distintivo que
consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar, desempefiada para determinar y
lograr objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.
Partiendo de los conceptos antes sefialados podemos decir que gestion administrativa
es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupos los

individuos cumplen eficientemente objetivos especificos (Ramirez y otros, 2017).
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Por lo tanto, la Gestion Administrativa, es un conjunto de acciones mediante las cuales el
gerente desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso

administrativo; con el anico propdsito de alcanzar los objetivos propuestos en una empresa.

La Gestion Administrativa, es la puesta en practica de cada uno de los procesos de la
Administracion; éstos son: la planificacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion o
interrelacion y el control de actividades de la organizacion; en otras palabras, la toma de
decisiones y acciones oportunas para el cumplimiento de los objetivos preestablecidos de la

empresa y que se basan en los procesos.

Es necesario tener presente; que al inicio de toda actividad empresarial o la puesta en
marcha de una empresa; de los procesos establecidos tedricamente, a su inicio, se debe
contar con una planificacion; y, como acto seguido la organizacion. Organizada la
empresa asume las acciones de la direccion; a fin de que ésta, coordine o interrelacione
las actividades para alcanzar los objetivos propuestos en la planificacién, sin descuidar

el permanente control.

“Frente a estas circunstancias, la planificacién de actividades en la empresa, permite a la
Gerencia, tomar decisiones sistematicas y ordenadas; y, en cada instancia los propdsitos que
persigue la empresa; sea ésta, comercial, industrial o de prestacion de servicios”. (Garcia y
otros, 2017, pag. 24)

La finalidad que tiene cada institucion empresarial; estd sometida, asimismo, con la
planificacion de la produccion y las ventas, puntos neuralgicos de todo negocio y para ello,
también se debe considerar los tiempos y sus cumplimientos. Si ponemos sobre la mesa, que
debemos vender cierto nimero de unidades de productos en un tiempo determinado; éstos
deben interrelacionarse con la produccion; asi como con el talento humano o recurso humano,

materiales, servicios y bienes en general.
8.3.1.2. Funciones de la gestion administrativa

Para Sol6rzano y Alafia (2015), entre las funciones de la gestién administrativa se pueden

mencionar las siguientes:

e Realizacion de los procesos de gestion
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Los procesos de gestion deben realizarse adecuadamente para que se lleve a cabo el

desempefio efectivo en cada una de las funciones administrativas.

Estos deben incluir la planeacion, organizacién, direccion y control, girando todos con base

en el cumplimiento de los objetivos.
e Contratacion de personal

Se refiere a la seleccion, capacitacion, colocacion y remuneracion del personal. El logro de los
objetivos de la organizacion depende de poder contar con el personal adecuado, por lo cual se

debe mantener el interés de cubrir las necesidades de los empleados.
e Salvaguardia de los activos

Los activos de una organizacién deben estar protegidos contra el uso indebido, pérdida o dafio
causado por robo, incendio o cualquier otro medio. Por esto es necesario mantener un registro
adecuado para cada tipo de activo, responsabilizando al personal de su correcto uso y

salvaguarda.
e Relaciones publicas

Una de las funciones importantes de la gestion administrativa es el establecimiento y
mantenimiento de diversas lineas de comunicacion entre la organizacion y su publico

relacionado (clientes, accionistas, empleados, proveedores, consumidores).

e Establecer secuencias de trabajo

Para un desempefio estable y sin interrupciones del trabajo administrativo, deben desarrollarse
sistemas y procedimientos de rutinas definidas. Esto es motivado al caracter de

interdependencia e interrelacion entre las labores especificas de cada departamento.

e Compra de activos fijos

En cada departamento existe una necesidad de activos fijos adecuados para tener un
rendimiento eficiente y econdmico del trabajo alli realizado.
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Por lo tanto, se debe seguir un procedimiento estdndar en la seleccion y compra de cada tipo
de activo fijo requerido. Un aspecto importante es realizar una deteccion y evaluacion de la
necesidad real del activo, evitando asi gastos innecesarios que repercutan en las finanzas de la

empresa.
e Disefio y control de formas

Dado que el trabajo administrativo tiene caracteristicas particulares, se deben disefiar los
formularios utilizados a fin de proporcionar la informacién requerida de manera adecuada. Es
deber de la administracion disefiar estos formularios y tratar de estandarizar su uso, a fin de

reducir costos.

e Compra de papeleria y articulos de oficina

Estos articulos deben cubrir las necesidades de los usuarios, ya que repercutirdn en la
ejecucion sistematica y rapida del trabajo que se hace. Por tanto, es importante velar por la
estandarizacion, seleccion y compra de dichos insumos, asi como su distribucion a otros

departamentos, cuando sea necesario (pag. 63).
8.3.1.3. Procesos de la gestién administrativa

El Proceso Administrativo, es un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las
cuales se efectla la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un
proceso integral. El proceso administrativo de una empresa es el modo en que se
afronta la gestion de la actividad de la misma a través de sus cuatro fases:
planeamiento, organizacion, direccién y control. La finalidad de implementar un
procedimiento administrativo es lograr la gestion mas eficaz de los recursos de la
empresa, consiguiendo con ello los mejores resultados para la propia empresa y para
todas las personas que, tanto dentro de ella como en su entorno, estan interesadas en su

buena marcha y colaboran con ella (Delgado, 2018, pag. 74).
8.3.1.2. Fases del proceso administrativo

El proceso administrativo se compone de dos fases, la mecanica y la dindmica.
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8.3.1.2.1. Fase mecanica del proceso administrativo

“La fase mecanica del proceso administrativo, es la parte tedrica de la administracion., en la
que se establece lo que debe de hacerse; es decir, se dirige siempre hacia el futuro. Y se divide

en: Prevision, Planificacion y Organizacion”. (Gonzélez y Rodriguez, 2019, pag. 55)
e La Prevision

Descansa en una certeza moral o probabilidad seria. La que sera tanto mayor cuanto mas
pueda apoyarse en experiencias pasadas propias 0 ajenas y cuanto mas puedan aplicarse a
dichas experiencias, métodos o de célculo de probabilidad. Las etapas de la prevision son,
los Objetivos: que es la fijacion de metas; la Investigacion, que es encontrar las técnicas
adecuadas, para el cumplimiento de los objetivos; y, los Cursos alternativos, que conlleva
a la adaptacion genérica de los medios encontrados, a los fines establecidos. (Luna, 2019,
pag. 65)

Los principios de la Prevision, son de la previsibilidad, que ayuda a orientar acerca de la
validez de las previsiones hechas para poder realizarlas con la mayor confiabilidad

posible. Se incluyen tres situaciones basicas: La Certeza, Incertidumbre y la Probabilidad;

Un segundo principio, es la Objetividad; por cuanto las previsiones deben apoyarse en
hechos y no en opiniones subjetivas sin fundamento; y, El tercer principio, es la Medicion;
por cuanto las previsiones serdn confiables, si se aprecian de una manera tanto

cualitativamente, como cuantitativamente. (Mendoza y Sobeida, 2021, pag. 655)
e La Planificacion

Por lo general la planeacion se entiende como un proceso de reflexion sobre el qué hacer para
pasar de un presente conocido a un futuro deseado. El significado de esta recapacitacion se
caracteriza por el deseo de orientar el curso de accién que ha de adoptarse con el fin de

alcanzar la situacién deseada.

La definicion de la situacion futura y la seleccion del curso de accion integra una
secuencia de decisiones y eventos que, cuando se realizan de manera sistematica y

ordenada, constituyen un ejercicio de planeacion.
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Adoptar estas decisiones y actos, significa aceptar como tipo de organizacion el
esquema mas racional para definir y concertar el futuro deseable. Ello implica el uso
del conocimiento objetivo disponible que permita la orientacion de decisiones sobre el

futuro del quehacer institucional (Zambrano, 2015, pag. 25).

Planificar implica que los gerentes piensan con antelacion en sus metas y acciones, y que
basan sus actos en algiin método, plan o légica y no en corazonadas. Los planes presentan los
objetivos de la organizacidn y establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos. Son la
guia para que la organizacion obtenga y comprometa los recursos que se requieren para

alcanzar los objetivos.

La planificacion, es una accion de construir un puente entre; la situacion presente y un futuro
deseado, es una funcion administrativa que conduce a la fijacion de objetivos, metas y a la

determinacion de estrategias, medios y recursos para lograrlos en un determinado tiempo.

La planeacion es la base del proceso administrativo, por lo que es considerada como la
primera etapa del proceso por cuanto, ayuda a decidir con anticipacion: Qué hacer,
cémo hacer, cuando hacer y quienes deben hacer las actividades para lograr los
objetivos propuestos en el desarrollo de la empresa sea esta pequefia, mediana o

grande (Bayon, 2019, pag. 36).

Actualmente la planificacion no es simplemente desarrollar actividades a realizarse; sino, la
planificacion debe ser estratégica e interactiva; ya que su proceso, permite orientar el trabajo
integral de una Organizacion en base del analisis y estudio sistematico; ademéas de que,
permite en cualquier momento si fuera necesario realizar los correspondientes ajustes durante

su ejecucion, considerando que la planificacion no es estatica.

La Planificacion Estratégica, sirve para actualizar o establecer dentro de la empresa: la vision,
la mision, las politicas, los objetivos, las estrategias, procesos, sistemas, procedimientos. La
Vision es la representacion de la imagen ideal de como deberia ser en el futuro la empresa; es
lo que nos gustaria proyectar como empresa, dentro de cinco a diez afios; sus caracteristicas

deben ser breves, concisas, faciles de captar y recordar.

La vision debe formularse entre otras las siguientes preguntas: a. que nuevos Servicios

0 productos podremos proporcionar a nuestros clientes en los siguientes cinco o diez
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afios; b. Cual deberd ser nuestra posicion futura con respecto a: clientes, mercado,
producto, tecnologia, calidad, personal; y, c. Qué valores organizacionales necesitan
ser acentuados. Se debe considerar la vision de tal forma que sea fuente de inspiracion
y motivacién de todos quienes estan interesados en el futuro de la empresa; la vision
debe ser socializada entre todos los colaboradores, para lograr su compromiso; vy,

trabajar, vivir en el contexto de la vision clara (Bayon, 2019, pag. 69).

Su analisis y estudio sistematico se basa en las ideas, valores, fortalezas, debilidades, la
expectativa del propietario o accionistas y la expectativa de los colaboradores, lo que implica
ser un colaborador activo y no un mero espectador de los sucesos que pasan en su entorno

empresarial

La Mision es la proclamacion de ser de la empresa, idéntica quienes somos, que papel
cumplimos, como aportamos al crecimiento y desarrollo industrial, comercial o prestacion de

servicios. Es la declaracion del propésito principal, dice de él para que existe la empresa.

La mision define la naturaleza del negocio y sus caracteristicas deben ser: breve, concisa, de

facil captacion y recordacion; es flexible y creativa, motivante y desafiante.

En su formulacion se puede utilizar; entre otras, las siguientes preguntas: ¢Por qué y para qué
existimos?; Cudles son nuestras lineas y productos?; Cuales son o seran los servicios que
entregaremos a los clientes?; Cudles son o seran los segmentos del mercado que
abarcaremos?; En qué negocio estamos o0 podriamos estar?; y, Quienes son o0 pueden ser

nuestros clientes? (Garcia y otros, 2017, pag. 85).

La misidn debe ser socializada entre los colaboradores para lograr su compromiso con ella.
Debe ser una guia para la toma de decisiones; necesita ser reexaminada, frente a cambios

importantes, para garantizar su validez e importancia.

e La Organizacion

Se entiende por organizacion a la funcion de asignar tareas, recursos y responsabilidades,
establecer una estructura de relaciones de modo que los empleados puedan interactuar y

cooperar para alcanzar las metas organizativas.
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Se agrupa a las personas en departamentos y, después se coordinan todas las partes, el
resultado de organizar es la creacion de una estructura organizativa, siendo el
organigrama su representacion grafica. También se entiende por organizar, a la
distribucidon de funciones y responsabilidades al personal que labora en una empresa u
organizacion; a fin de que desarrollen actividades debidamente descritas con el
propésito de cumplir con las metas fijadas en la planificacion. (Gonzélez y Rodriguez,
2019)

“Si hablamos de funciones éstas, son asignadas de acuerdo a la naturaleza del trabajo y a las
caracteristicas del puesto; y, las responsabilidades se basan en el fiel cumplimiento de cada

una de las tareas a realizarse”. (Zambrano, 2015)

Por lo expuesto la organizacion; es una funcion administrativa que busca “identificar y
clasificar las actividades requeridas para cumplir con los objetivos fijados, que agrupa las
actividades de acuerdo a los recursos disponibles y coordina horizontal y verticalmente las

relaciones de autoridad, asi como la integracion de las personas” (Bayon, 2019, pag. 44).

Para lograr una eficiente organizacion, se debe comenzar con un cuidadoso analisis de
recursos existentes: personas, equipos, materiales, productos, capital, procesos; y, luego
preguntarse a la luz de estos recursos, ¢Qué objetivos serian razonables de alcanzar, a corto,
mediano y largo plazo?; después, armar una sélida estructura organizativa que permita lograr

los objetivos prefijados.
8.3.1.2.2. Fase dinamica del proceso administrativo

La fase dindmica, se refiere a como manejar de hecho el organismo social. Y se divide en:

Control, Direccion e Integracion.
e La Direccion

La direccion es un proceso o método de coordinar propésitos y personas para lograr un
objetivo predeterminado. También es considerado es un proceso dinamico,
fundamentalmente social, puesto que incluye en su misma esencia las interrelaciones
entre los seres humanos que, en los diversos niveles de la organizacion, desempefian
las multiples funciones necesarias para alcanzar los objetivos de la empresa. (Luna,
2019, pag. 88)
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Para Ortiz (2017), “es solamente a través del esfuerzo humano, que los demas recursos
resultan Utiles para cubrir las necesidades y aspiraciones de las sociedades humanas

contemporaneas”. (pag. 12)

Es el elemento mas dinamico del proceso administrativo que implica la responsabilidad que
tiene todo jefe de dirigir, conducir, motivar, ordenar e impulsar al personal subordinado, a la

mejor realizacion de sus funciones, con el maximo de eficiencia y colaboracion (pag. 12).

e El Control

Se considera que otro de los procesos importantes de la Administracion es el Control; debido
a gque el mismo, conlleva una serie de acciones con el propdsito de cumplir los objetivos
propuestos en el empresa; para lo cual, existen una serie de mecanismos tales como: las
evaluaciones de avance de las metas en la produccion, en las ventas; en el sistema mismo de
funcionamiento de la organizacion, considerado como examen objetivo y sistematico de las

operaciones administrativas, como un servicio a la gerencia;

Con la Unica finalidad de verificar, evaluar e informar si se debe o no realizar los correctivos

necesarios para el desarrollo empresarial.

El control es la medicién y correccion del desempefio a fin de asegurarse de que se
cumple con los objetivos de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos. De
hecho, la planificacion y el control estan estrechamente vinculadas y son considerados
como los gemelos idénticos de la administracion, de aqui que hay autores que opinan
que estas dos funciones no deben separarse. EI Control es la funcién que evalua las
actividades periodicamente para comparar el desempefio de las distintas areas de la
empresa en relacion con las metas y normas planificadas previamente y de esta manera
establecer una retroalimentacion que permita modificar y corregir los rumbos de las
acciones, siempre teniendo como norte el logro de los objetivos econémicos que

necesita la organizacion (Zambrano, 2015, pag. 23).

El control es de vital importancia para el proceso administrativo, porque permite hacer el
seguimiento permanente y mantener informacion actualizada de los resultados para contribuir
eficazmente en la direccion correcta de la empresa y tomar las acciones pertinentes en el

momento apropiado.
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8.3.2. Calidad del servicio

Se define a la calidad del servicio, como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicién establece dos elementos importantes en su
estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para
valorar “algo” a través de ella. Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente.

La palabra calidad tiene mdaltiples significados, por ejemplo, se indica que la calidad consiste
en aquellas caracteristicas de producto gue se basan en las necesidades del cliente y que por

eso brindan satisfaccion del producto, lo cual consiste en libertad después de las deficiencias.

De manera sintética, calidad significa calidad del producto, mas especificamente
calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad
de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de
objetivos, etc. (Delgado, 2018, pag. 89)

La medicion de la calidad del servicio ha suscitado algunas diferencias de criterio, la principal
hace referencia a qué es lo que realmente se esta midiendo. En general se encuentran tres
tendencias de constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad,
satisfaccion y valor. La investigacion en el area se ha centrado basicamente en calidad y
satisfaccion; el valor es el concepto con mas bajo nivel de estudio hasta el momento. Se
reconoce que la linea que separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de

evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida (Garcia y otros, 2017).

Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y orientadas
hacia la inspeccion y el control estadistico de calidad, enfoque que posteriormente
establecera la calidad objetiva. La calidad objetiva es una visién interna de la calidad,
pues es vista desde un enfoque de produccion. “El objetivo basico de la calidad
objetiva es la eficiencia y por ello se usa en actividades que permitan ser
estandarizadas como la implementacion de un control estadistico de la calidad”
(Gonzélez & Rodriguez, 2019, pag. 33).
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De igual forma, se habla de calidad subjetiva como una vision externa, en la medida en que
dicha calidad se obtiene a través de la determinacion y el cumplimiento de las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio estan altamente

relacionadas con el contacto con los clientes.
8.3.2.1. Caracteristicas de los servicios

La calidad del servicio se apoya en las caracteristicas fundamentales del mismo, entre los
cuales se podrian mencionar: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y
entrega, y la inseparabilidad de la produccion y el consumo. De las caracteristicas
diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios, cabe destacar el hecho de ser
causantes de las diferencias en la determinacién de la calidad del servicio. Asi, no se pueden
evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles. A continuacion, se presentan estas

caracteristicas de una manera més detallada (Duque , 2018, pag. 14).
e Laintangibilidad

La mayoria de los servicios son intangibles, mas bien son resultados, esto significa que
muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de
calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una empresa
de servicios suele tener dificultades para comprender como perciben sus clientes la

calidad de los servicios que presta (Cadena y otros, 2017, pag. 12).
e La heterogeneidad

“Los servicios son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacién pueden
ser muy variables. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, por la percepcion que el

cliente percibe de ella”. (Diaz y Calzadilla, 2016, pag. 22)
e Lainseparabilidad

En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables, debido a que en servicios
intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre el cliente y la
persona de contacto de la empresa de servicios, esto afecta considerablemente la calidad y su

evaluacion.
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“Estas caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio
de la calidad del servicio: La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los
bienes” (Cabezas et. al, 2018, pag. 13).

La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su calidad vy,
consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de
bienes, La valoracion por parte del cliente de la calidad del servicio tiene lugar mediante una
comparacién entre expectativas y resultados, las evaluaciones de la calidad hacen referencia

tanto a los resultados como a los procesos de prestacion de los servicios.

8.3.2.2. Proceso del servicio

Una tendencia en el estudio del proceso de servicio es lo que algunos autores lo definen como
los ciclos de servicio, fundamentados en los momentos de verdad. Este planteamiento se

enfoca mas como una ayuda para el productor, en este caso, el prestador de servicios.

Para (Zambrano, 2015, pag. 65)

El concepto de ciclo de servicio ayuda a los miembros de las organizaciones a ofrecer
asistencia a los clientes, permitiéndoles organizar las imagenes mentales de lo que

ocurre.

La construccién basica del servicio ya no solo es tarea del empleado, sino que ahora se
convierte en lo que se llama un momento de verdad, controlado por cada empleado y/o

sistema gue tenga contacto con el cliente.

Un momento de verdad es cualquier situacion en la que el cliente se pone en contacto con
algun aspecto de la organizacidn y obtiene una impresion sobre la calidad de su servicio. El
proceso de servicio implica el estudio de dos elementos principales: el montaje del servicio
(process of services assembly, PSA), como el elemento técnico, y la entrega del servicio
(process of service delivery, PDS), como elemento funcional. Adicionalmente se establecen
unos filtros perceptuales del consumidor (CPPS, por su sigla en inglés), que modifican su

evaluacion de la experiencia en términos de los procesos anteriores: técnico y funcional.
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8.3.3. Satisfaccion de los usuarios

Una de las estrategias utilizadas actualmente para disminuir la inequidad en la sociedad ha
sido el desarrollo de estrategias que permiten mejorar la calidad de los servicios. EIl concepto
de calidad es general, abstracto, y de caracter objetivo y subjetivo, el cual es explicado en

funcién de maltiples dimensiones, las cuales son influenciadas por el proceso cultural.

Se define a la calidad como la capacidad de los servicios para proporcionar los mayores
beneficios con menores riesgos para el usuario en funcidn de los recursos disponibles y de los
valores sociales imperantes. Inicialmente los estudios de satisfaccion del usuario so6lo
evaluaban las caracteristicas de los productos como su principal atributo, midiendo la

recompensa.

“En este sentido, la calidad de la atencidn que debe brindar una institucion es percibida por las

caracteristicas del proceso de atencion”. (Zambrano, 2015, pag. 75)

Segun esto, se considera a la satisfaccién como el resultado de un proceso cognitivo de la
informacion, que media entre las expectativas del usuario y lo brindado por los diferentes

servicios que ofrecen las organizaciones.

Bésicamente la satisfaccion del usuario se ve reflejada cuando sus expectativas fueron
alcanzadas o superadas por lo brindado por los servicios otorgados por la institucion. “En este
sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario ampliamente”
Soldrzano y Alafia (2015). La satisfaccion del usuario es un indicador fundamental en cuanto
a la atencion de calidad en los servicios que ofrecen las diferentes organizaciones se refiere.
Se hace necesario medir de manera objetiva, la calidad de atencion de los servicios que se

brindan segun el nivel de satisfaccién de los usuarios.

8.3.3.1. Importancia de la satisfaccién de los usuarios

Un usuario es la persona o grupo de personas que tiene una necesidad de informacion y que
utiliza o utilizara recursos o servicios de informacion para cubrirla, dicho asi pareciera que es
muy claro el objetivo de los profesionales de la informacién: planear, disefiar y proveer

recursos y servicios de informacion. Conforme (Ramirez et al, 2017, pag. 63)
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La importancia de la satisfaccion de los usuarios contempla tres grandes areas: el
funcionamiento del sistema de busqueda y recuperacion de informacién; el recurso de
informacion obtenido; y los servicios. Estas areas son consistentes con las bases
ontoldgicas de la disciplina: el recurso de informacion, como elemento bésico para
resolver una necesidad del usuario; la articulacion del sistema de busqueda y
recuperacion de informacion y los servicios-acceso como la actividad bibliotecaria
para facilitar esa solucion. Desafortunadamente la mayoria de estudios sobre la
satisfaccion del usuario se ha dirigido a medir el funcionamiento de los sistemas de

busqueda y recuperacion de informacion y el recurso obtenido y no a los servicios.

En su sentido mas practico, la importancia de la satisfaccion de los usuarios, implica
complacer un deseo, y por derivacion satisfaccion se entiende como la accion de satisfacer
una necesidad o un deseo, el sentido de estos dos términos determina que nuestra esencia u
ontologia en la atencion al cliente, es complacer las necesidades de los usuarios que buscan

diferentes productos o servicios.

8.4. Fundamentacion legal

8.4.1. Constitucion de la Republica del Ecuador
Capitulo 3

De los gobiernos seccionales autonomos

Art. 228.- Los gobiernos seccionales autonomos seran ejercidos por los consejos provinciales,
los concejos municipales, las juntas parroguiales y los organismos que determine la ley para la
administracion de las circunscripciones territoriales indigenas y afroecuatorianas (Asamblea
Nacional, 2008).

Los gobiernos provincial y cantonal gozaran de plena autonomia y, en uso de su facultad
legislativa podrén dictar ordenanzas, crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones

especiales de mejoras (Asamblea Nacional, 2008).

Art. 230.- Sin perjuicio de lo prescrito en esta Constitucion, la ley determinara la estructura,

integracidn, deberes y atribuciones de los consejos provinciales y concejos municipales, y
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cuidara la aplicacion eficaz de los principios de autonomia, descentralizacion administrativa y

participacion ciudadana (Asamblea Nacional, 2008).

Art. 231.- Los gobiernos seccionales autbnomos generaran sus propios recursos financieros y
participaran de las rentas del Estado, de conformidad con los principios de solidaridad y
equidad (Asamblea Nacional, 2008).

Los recursos que correspondan al régimen seccional autonomo dentro del Presupuesto

General del Estado, se asignaran y distribuiran de conformidad con la ley.

La asignacion vy distribucion se regiran por los siguientes criterios: namero de habitantes,
necesidades basicas insatisfechas, capacidad contributiva, logros en el mejoramiento de los

niveles de vida y eficiencia administrativa (Asamblea Nacional, 2008).

La entrega de recursos a los organismos del régimen seccional autonomo debera ser
predecible, directa, oportuna y automatica. Estara bajo la responsabilidad del ministro del
ramo, y se hard efectiva mediante la transferencia de las cuentas del tesoro nacional a las
cuentas de las entidades correspondientes. La proforma anual del presupuesto general del
Estado determinara obligatoriamente el incremento de las rentas de estos organismos, en la

misma proporcién que su incremento global (Asamblea Nacional, 2008).

Art. 232.- Los recursos para el funcionamiento de los organismos del gobierno seccional
autonomo estaran conformados por: 1. Las rentas generadas por ordenanzas propias. 2. Las
transferencias y participaciones que les corresponden. Estas asignaciones a los organismos del
régimen seccional autdbnomo no podran ser inferiores al quince por ciento de los ingresos
corrientes totales del presupuesto del gobierno central. 3. Los recursos que perciben y los que
les asigne la ley. 4. Los recursos que reciban en virtud de la transferencia de competencias. 5.

Se prohibe toda asignacion discrecional, salvo casos de catastrofe (Asamblea Nacional, 2008).
8.4.2. Codigo Organico Organizacion Territorial Autonomia Descentralizacion
Seccion Tercera

De los Gobiernos Municipales y Distritos Metropolitanos Auténomos
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Art. 185.- Impuestos municipales. - Los gobiernos municipales y distritos autbnomos
metropolitanos, ademas de los ingresos propios que puedan generar, seran beneficiarios de los

impuestos establecidos en la ley

Art. 186.- Facultad tributaria. - Los gobiernos municipales y distritos metropolitanos
autonomos podran crear, modificar, exonerar o suprimir mediante ordenanzas, tasas, tarifas y
contribuciones especiales de mejoras generales o especificas, por el establecimiento o
ampliacién de servicios publicos que son de su responsabilidad.

El uso de bienes o espacios publicos y en razén de las obras que ejecuten dentro del &mbito de

sus competencias y circunscripcion, asi como la regulacion para la captacion de las plusvalias.

Cuando por decisiéon del gobierno metropolitano o municipal, la prestacién de un servicio
publico exija el cobro de una prestacion patrimonial al usuario, cualquiera sea el modelo de
gestion o el prestador del servicio publico, esta prestacion patrimonial sera fijada, modificada

0 suprimida mediante ordenanza.

Los municipios aplicaran obligatoriamente las contraprestaciones patrimoniales que hubieren
lijado para los servicios publicos que presten, aplicando el principio de justicia redistributiva.
El incumplimiento de esta obligacion podra ser causal de destitucion de los funcionarios

responsables.

Los gobiernos municipales y distritos metropolitanos autonomos en base a los tributos
generados en las parroquias rurales y otros que desconcentren en beneficio de los
presupuestos de los gobiernos parroquiales rurales constituiran un fondo cuyo cincuenta por
ciento (50%) se reinvertird equitativamente entre todas las parroquias rurales de la respectiva
circunscripcion territorial y el cincuenta por ciento (50%) restante se invertira bajo criterios de

poblacion y necesidades basicas insatisfechas.

8.4.3. Ley Organica de Régimen Municipal

TITULO |

Disposiciones Generales
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Articulo 3.- EI Municipio constituye la unidad politica primaria y autonoma dentro de la
organizacion nacional establecida en una extension determinada del Territorio. Tiene

personalidad juridica y su representacion la ejerceran los érganos determinados en esta Ley.

Articulo 10.- La Autonomia del Municipio comprende: 1. La eleccion de sus autoridades; 2.
La libre gestion de las materias de su competencia; y 3. La creacidn, recaudacion e inversion
de sus ingresos. Los actos de los Municipios no podran ser impugnados sino por ante los
organos jurisdiccionales, de conformidad con la Constitucion y las Leyes.

Articulo 11.- En conformidad con los planes y programas del respectivo Municipio, la
Administracion Nacional o la del Estado podran ejecutar obras o prestar servicios de caracter
local, o mejorarlos, cuando el Municipio al cual competan, no las construya o preste, o lo

haga de manera deficiente.

Articulo 12.- A los Municipios no se les podra obligar a pagar total o parcialmente obras o
servicios que no hayan sido construidos o prestados mediante contrato o convenio pactado por

ellos.

TITULO I

De las Entidades Locales
CAPITULO I
Disposiciones Generales

Articulo 13.- Son Entidades Locales: 1. Los Municipios; 2. Los Distritos Metropolitanos; 3.
Las Parroquias; y 4. Las Mancomunidades y demas formas asociativas o descentralizadas

municipales con personalidad juridica.

Articulo 14.- Los Municipios y demas Entidades Locales se regiran: 1. Por la Constitucion de
la Repulblica; 2. Por la presente Ley organica; 3. Por las Leyes Organicas que les sean
aplicables conforme a la Constitucion; 4. Por las Leyes que dicten las Asambleas Legislativas
en desarrollo y ejecucion de la Constitucion y de la presente Ley Organica; 5. Por lo

establecido en las Ordenanzas y demas instrumentos juridicos municipales.



30

Articulo 15.- Los Municipios y deméas Entidades Locales estaran sujetos a derecho en todas
sus actuaciones. Corresponde a los oOrganos jurisdiccionales que determine la Ley, el
conocimiento de los recursos que se interpongan para el control de la constitucionalidad y
legalidad de las Ordenanzas, asi como los Reglamentos, Acuerdos y deméas actos
administrativos de los Municipios y otras Entidades Locales.

Articulo 16.- Los Municipios, y los Distrito Metropolitanos deberan disponer de los recursos
Econdmicos propios, suficientes para el cumplimiento de los fines y el ejercicio de las

funciones que les atribuya la Ley.
9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

¢ Cuales son los principales problemas de la gestion por procesos administrativos que

estan afectando la administraciéon en la EMAPAYV - EP?

Se pudo identificar que los principales problemas de la gestion por procesos administrativos,
que estan afectando la gestiéon de la empresa la EMAPAYV — EP, se debe a que la misma es
una empresa publica que recibe directrices del GAD Municipal del canton Valencia para
poder implementar ciertos lineamientos administrativos, los mismos que deben ser aprobados

por parte del Consejo Municipal en reunion ampliada.

¢De qué manera la calidad del servicio que ofrece EMAPAYV - EP esta afectando la

satisfaccion de los usuarios?

La calidad de los servicios que ofrece EMAPAV-EP, esta siendo afectada en el
funcionamiento de sus lineamientos administrativos, porque aun estd pendiente la

implementacion de la mision y vision de la empresa.

Valores corporativos, manual de funciones actualizado y la elaboracion de un flujograma de

atencion al cliente, para mejorar los procesos administrativos por parte de la organizacion.

¢De qué manera la propuesta de un modelo de gestién de procesos administrativos de
EMAPAYV - EP, puede mejorar el funcionamiento interno de la empresa?

Con la aparicién de la pandemia COVID-19, el gobierno central disminuyé el presupuesto
asignado del GAD Municipal del canton Valencia, lo cual ha imposibilitado contar con los
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recursos suficientes para el cumplimiento de las metas de la organizacion, lo cual ha afectado
la calidad del servicio que ofrece EMAPAV - EP a los usuarios de agua potable y de
alcantarillado, lo cual ha incidido en que hasta ahora no se haya podido mejorar la
satisfaccion de los usuarios en los servicios que recibe por parte de la organizacion. Con los
resultados se procedio a la elaboracion de un modelo de gestion de procesos administrativos

de EMAPAYV — EP, para el mejoramiento de los servicios que ofrece la empresa.
10. METODOLOGIA

10.1. Metodologia empleada

10.1.1. Histdrico légico

“Se utiliz6 el método histérico 16gico para analizar los vinculos actuales del tema, con sucesos
ocurridos en el pasado, lo cual permitio realizar un estudio comparativo de la tematica

planteada”. (Cabezas y otros, 2018, pag. 43)

La aplicacion del método historico l16gico, permitio el desarrollo del estado de arte, a través de
la recopilacién de informacion primaria y secundaria, de diferentes fuentes bibliograficas
relacionadas al origen de la variable independiente gestién de procesos administrativo y la
variable dependiente calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios. La informacion
consultada se presentd de manera cronoldgica tomando en cuenta los aportes y criterios de
autores, para posteriormente presentarla en orden cronoldgico como parte del desarrollo de la

fundamentacién cientifico técnica de la presente investigacion.
10.1.2. Método inductivo

“La utilizacion del método inductivo en la investigacion, permitié analizar informacién
concreta relacionada a las variables del tema de investigacion, para el posterior planteamiento
de conclusiones generales, partiendo de premisas particulares de la problematica planteada”.
(Usache y otros, 2019, pag. 42)

Para poder desarrollar la fundamentacién tedrica de la presente investigacion, se procedié a
desglosar la variable independiente gestion de procesos administrativos y la variable
dependiente calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios, en definiciones, caracteristicas,

importancia, entre otros temas y subtemas de intereés.
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Para el posterior planteamiento de conclusiones generales de las variables de la investigacion,

partiendo de premisas particulares sobre la problematica planteada.
10.1.3. Método deductivo

“Permite analizar informacion concreta relacionada a las variables del tema de investigacion,
para el posterior planteamiento de conclusiones particulares, partiendo de premisas generales

de la problematica planteada”. (Ballestin y Fabreguez, 2018, pag. 32).

El desarrollo de la fundamentacion tedrica, permitié desglosar la variable independiente
gestion de procesos administrativos y la variable dependiente calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios, en definiciones, caracteristicas, importancia, entre otros temas y
subtemas de interés, para el posterior planteamiento de conclusiones particulares de las
variables de la investigacion, partiendo de premisas generales sobre la problematica

planteada.
10.1.4. Método analitico

La utilizacion del método analitico segln lo expresado por Usache, Artigas, Queipo y Perozo
(2019), “permitio deliberar por separado las variables del tema de investigacion, lo cual
facilitd dividir en un todo o en partes la problematica planteada, explicando de manera
razonable, la problematica del tema que se esté investigando”.

Una vez aprobado el tema de investigacién, se procedio a la aplicacién del método analitico
designando los beneficiarios directos e indirectos, a continuacién se segmento el problema de
investigacion en macro, meso y micro, se elabor6 el diagnoéstico, la delimitaciéon vy
formulacién del problema, quedando definido el objetivo de la investigacion en analizar la
gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios de la EMAPAY - EP del canton Valencia, afio 2022.

Finalmente, en la aplicaciéon de las encuestas y de la entrevista, se procedié al anélisis e
interpretacion de las tablas y graficos estadisticos, lo cual permitié posteriormente realizar la

correspondiente discusion de los resultados obtenidos.
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10.2. Tipos de investigacion
10.2.1. Investigacion aplicada
La investigacion aplicada para (Cadena et.al, 2017, pag. 42)

Es aquella que, en base al conocimiento previamente generado, se busca que la misma
pueda ser de utilidad, sirviendo de base para la resolucion de problemas que se
presentan en la sociedad o sectores productivos. Los conocimientos generados
anteriormente, son aplicados y aprovechados para poder solucionar problemaéticas

existentes relacionadas al problema actual de investigacion.

Con los elementos existentes, se utilizo la investigacion aplicada para poder identificar los
principales problemas de la gestion por procesos administrativos, para la obtencion de una
mejor administracion en la EMAPAYV — EP. Se recurrid a investigaciones previas, procesos de
auditoria de afios anteriores y demas informacion existente con respecto al tema, para poder

aplicar dichos fundamentos en la generacion de nuevas teorias y conocimientos.
10.2.2. Investigacion bibliogréafica
Ballestin y Fabreguez, (2018) ), definen a la investigacion bibliografica, como

La bdsqueda de informacion referente al tema de investigacion, recurriendo a diversas
fuentes de informacion, las mismas que pueden ser bibliograficas o documentales.
Dichas fuentes de informacién incluyen la revision de libros, revistas cientificas,

folletos entre otros, que tengan relacion con la problematica planteada. (pag. 42),

Se utilizd la investigacion bibliografica en el desarrollo de la presente investigacion,
recopilando informacién de libros, folletos, revistas, articulos cientificos e informes de
auditorias pasadas, la misma que sirvid para la elaboracién de la fundamentacién teérica de la

presente investigacion.
10.2.3. Investigacion de campo

La investigacion de campo es aquella que se desarrolla en el lugar de los hechos, para

poder recabar informacion relacionada a la problematica planteada.
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El investigador posteriormente procedera a verificar los datos recolectados, para su
posterior tabulacién y analisis, lo cual le permitira al investigador generar
conclusiones, partiendo de lo general a lo particular y de lo particular a lo general

sobre el tema de investigacion. (Cabezas et.al, 2018, pag. 12).

Como parte del desarrollo de la investigacion, se utilizd la investigacion de campo al
momento de realizar la entrevista al Gerente de la organizacion, y las encuestas a los usuarios
de EMAPAYV - EP.

Los resultados que se obtuvieron de la entrevista y de la encuesta respectivamente,
permitieron verificar la calidad del servicio que ofrece la empresa, brindando los insumos
necesarios que permitan buscar alternativas de solucion, para poder mejorar la satisfaccion de

los usuarios de la misma.
10.3.1. Investigacion cualitativa
La investigacion cualitativa para (Ballestin & Fabreguez, 2018)

Es aquella que permite representar informacion basada de datos, situaciones o eventos,
en informacion no cuantificable relacionada al desarrollo de la investigacion. Dichos
insumos permiten observar el comportamiento de las variables de la investigacion,
permitiendo establecer la aplicacion de diversas opciones que permitan disminuir los

efectos de la problematica planteada. (pag. 32)

La utilizacién de la investigacion cualitativa en la presente investigacion, permitid en base a
los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de investigacion al gerente y a
los usuarios de la organizacion, establecer las causas y los efectos que se derivan de la
carencia de un modelo de gestion administrativa en EMAPAV — EP, y su incidencia en el

servicio que se brinda a los usuarios.
10.3.2. Investigacién descriptiva

“Se utiliza la investigacion descriptiva, cuando se requiere detallar el origen del problema de
investigacion. Este tipo de investigacién permite brindar una explicacion detallada sobre las
causas, eventos y relacion que se origina entre las variables de la investigacion”. (Diaz &
Calzadilla, 2016, pag. 32).
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La utilizacion de la investigacion descriptiva permitio analizar la relacion causa efecto de las
variables de investigacion, lo cual permitié generar insumos que permitan el desarrollo de la
propuesta de investigacion, la cual quedé definida en poder proponer un modelo de gestion de

procesos administrativos de EMAPAYV — EP, para el mejoramiento de la empresa.
10.3. Técnicas
10.3.1. Encuesta

La técnica de la encuesta, es un medio de recoleccion de datos que permite al
investigador, poder interactuar con la persona encuestada para saber su opinion o
apreciacion de lo que el considere las causas y los efectos que se originan, sobre la
carencia de algun elemento que no esta siendo debidamente utilizado por la
organizacion, a través de la aplicacion de preguntas cerradas con opciones de respuesta

multiple (Usache y otros, 2019, pag. 35).

Para poder utilizar la técnica de la encuesta, se procedio a la aplicacion de una férmula
estadistica para calcular la muestra. Una vez definida la muestra, se procedio a la elaboracion
de las preguntas de la encuesta, como parte de la estructura de las mismas se aplicé la escala

de Likert, con items de opcién mdltiple.
10.3.2. Entrevista

La técnica de la entrevista, es un medio de recoleccion de datos que permite al investigador,
poder interactuar con la persona encuestada para saber su opinién o apreciacion de lo que el
considere las causas y los efectos que se originan, sobre la carencia de algin elemento que no
estd siendo debidamente utilizado por la organizacion, a través de la aplicacion de preguntas
abiertas estructurada. (Diaz & Calzadilla, 2016, pag. 22).

10.4. Instrumentos

Como instrumentos utilizados en el desarrollo de la presente investigacion, se utilizaron el

cuestionario de encuesta y el cuestionario de entrevista, los cuales se detallan a continuacion:
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10.4.1. Cuestionario de encuesta

La elaboracion de un cuestionario de encuestas, conlleva la formulacion de preguntas
previamente elaboradas y aprobadas por los investigadores y el tutor de la
investigacion respectivamente. Para poder brindar facilitad en poder contestar a la
persona encuestada, las preguntas deberan ser planteadas con opciones de respuesta
maltiple, previamente a la muestra seleccionada de la poblacion (Bernal, 2017, pag.
75).

Se procedio a la aplicacion de un cuestionario de encuesta a una muestra seleccionada de
usuarios de EMAPAYV — EP, el mismo que estuvo conformado de 17 preguntas con opciones
de respuestas cerradas aplicando la escala de Likert. EI objetivo de la aplicacion de la
encuesta fue analizar la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de

servicio y satisfaccion de los usuarios de la EMAPAYV - EP del cantén Valencia, afio 2022.
10.4.2. Cuestionario de entrevista

Al igual que la elaboracion de un cuestionario de encuestas, un cuestionario de
entrevista conlleva la formulacion de preguntas previamente elaboradas y aprobadas
por los investigadores y el tutor de la investigacion respectivamente. Para poder
brindar facilitad en poder contestar a la persona encuestada, las preguntas deberan ser

planteadas de manera abierta (Fernandez, 2017, pag. 66).

Se procedio a la aplicacion de un cuestionario de entrevista al Gerente de EMAPAYV — EP, el
mismo que estuvo conformado de 12 preguntas con opciones de respuesta abierta. El objetivo
de la aplicacion de la entrevista al Gerente de la organizacion fue analizar la gestion por
procesos administrativos y su incidencia en la calidad de servicio y satisfaccién de los
usuarios de la EMAPAYV - EP del canton Valencia, afio 2022,

10.5. Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue de caréacter descriptivo, para el desarrollo del
objetivo especifico uno que es identificar los principales problemas de la gestion por procesos
administrativos, para la obtencion de una mejor administracion en la EMAPAYV — EP.

Se procedio a la aplicaciéon de un cuestionario de entrevista, el mismo que fue aplicado al
Gerente de la mencionada empresa, para saber sus impresiones sobre la eficiencia de la

gestion que se esta realizando actualmente.
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A continuacion, para poder determinar la calidad del servicio que ofrece EMAPAV - EP para
mejorar la satisfaccion de los usuarios, se procedié a la aplicacion de un cuestionario de
encuestas aplicado a una muestra de usuarios de la misma, para saber sus opiniones sobre el
servicio otorgado por la empresa satisface sus necesidades y expectativas. Finalmente, con los
datos obtenidos del cuestionario de encuesta y entrevista, se procedié a proponer un modelo

de gestion de procesos administrativos, para el mejoramiento de la empresa.
10.6. Poblacion y muestra
10.6.1. Poblacién

Como parte de la Estadistica, “se define a la poblacién como el conjunto de personas que
habitan una determinada area geografica, la cual puede ser un pais, una provincia, un cantén o

un sector demogréafico amplio”. (Herndndez P. , 2021, pag. 55)

La poblacién objeto de estudio de la presente investigacion, estuvo conformada por 1469
usuarios con medidores, 2341 usuarios activos, 3605 usuarios de agua hasta la actualidad,
1264 usuarios suspendidos y 430 usuarios de alcantarillado, los cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 2. Poblacion

No. Detalle Poblacion
1 Gerente 1
2 Personal administrativo 18
3 Usuarios 9109
Total 9128

Fuente: EMEPAYV - EP
Elaborado por: autores

10.6.2. Muestra

Muestra es una porcion de la totalidad de un fenédmeno, producto o actividad que se considera
representativa del total también Illamada una muestra representativa, perteneciente a una

poblacion de datos (Bernal, 2017, pag. 35).
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Del total de la poblacion de 9109 usuarios de EMAPAYV — EP, se procedio al calculo de una
muestra representativa para poder realizar la encuesta, para lo cual se aplicé una formula

estadistica, la misma que se adjunta a continuacion:

= N
T (E)2(N-1)+1

Doénde:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacién o universo

E = Indice de error maximo admisible 0.05

Aplicando la férmula estadistica, se adjunta el siguiente procedimiento:

_ 9109
~(0,05)2(9109 —1) + 1

n

~ 3500
" =10,0025)(9108) + 1

9109

" =5377

n = 38321
n = 383

Segun el resultado obtenido de aplicacion de la férmula estadistica, la muestra a encuestar

estara conformada por 383 usuarios de EMAPAV-EP.
10.7. Procesamiento de datos

Para el procesamiento de los resultados una vez que se aplicaron los instrumentos de
investigacion, para el resultado del cuestionario de la entrevista se utilizo el programa

operativo Word para la redaccién de las respuestas y la elaboracién de las tablas.
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En lo referente a los resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta, se utilizo el

programa operativo Excel para la tabulacion de las tablas y la elaboracion de los graficos, lo

cual permitio realizar el correspondiente andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

11.1. Objetivo 1: ldentificar los principales problemas de la gestion por procesos

administrativos, para la obtencion de una mejor administracion en la EMAPAYV — EP.

11.1.1. Analisis de la entrevista efectuada al Gerente de EMAPAYV - EP, afio 2022.

Tabla 3. Entrevista realizada al Gerente de EMAPAV-EP

Preguntas

Respuestas

PLANIFICACION

¢Considera usted que la gestion que realiza

esta acorde a la mision y visién de empresa?

La organizacion es una empresa publica, que
recibe directrices del GAD Municipal del
canton Valencia. Aun falta implementar
ciertos lineamientos administrativos, que
deben ser aprobados por parte del Consejo
Municipal en reuniéon ampliada. Como parte
de esos lineamientos administrativos, adn
estd pendiente la implementacion de la

mision y vision de la empresa.

¢La empresa cuenta con los recursos

suficientes para poder cumplir sus metas?

Como es de conocimiento publico, con la
aparicion de la pandemia COVID-19, el
gobierno central disminuyd el presupuesto
asignado de todos los GAD a nivel nacional,
Hasta los actuales momentos existen valores
pendientes que no han sido reembolsados por
parte del Gobierno Central, lo cual ha
imposibilitado contar con los recursos
suficientes para el cumplimiento de las metas

de la organizacion.
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ORGANIZACION

¢Se encuentra definida de manera 6ptima la

estructura organizacional de la empresa?

La estructura organizacional de la empresa

hasta el momento no ha podido ser
actualizada. Uno de los cambios pendientes
por implementar es la actualizacion del
mismo, debido a que se han agregado nuevos
departamentos y nuevo personal a la

organizacion.

¢El personal administrativo que labora en
atencion al cliente, se encuentra debidamente

capacitado para el cumplimiento de sus

Los dos dultimos afios por motivo de la
pandemia se trabaj6 de manera virtual,
motivo por el cual se suspendieron las
capacitaciones al personal que se venian
realizando antes de la pandemia. Con los
ajustes al presupuesto que se han realizado
por parte del Gobierno a los GADs, por el
momento no se tiene implementado un plan
de capacitacion para poder ser ejecutado en el

presente periodo.

funciones?

INTEGRACION

¢Los  empleados de los  diferentes
departamentos son motivados con

reconocimientos 0 ascensos por su buen

desempefio?

Antes de la pandemia los empleados de los
diferentes departamentos eran motivados con
reconocimientos 0 ascensos por su buen
desempefio, en los actuales momentos no se
esta realizando

ningun tipo de

reconocimiento 0 ascenso.

¢Ha tomado decisiones basado en algun tipo

de consulta con sus subalternos?

Las decisiones que se toman, se las hace en
reunion ampliada de consejo en conjunto con

las demaés autoridades municipales.

DIRECCION

¢(Se  tiene  definidos  manuales de
procedimientos administrativos para el buen
funcionamiento de los departamentos que

forman parte de la empresa?

Si se tienen manuales de procedimientos
administrativos definidos pero los mismos no

estan actualizados.
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¢La empresa aplica algin modelo de gestion

para el buen funcionamiento de sus

actividades diarias?

La empresa no aplica ningin modelo de
gestion para el buen funcionamiento de sus
actividades diarias, se estd pendiente la

implementacion del mismo.

CONTROL

¢La empresa tiene definido el cumplimiento
de indicadores de gestion para la toma de

decisiones?

No se tiene definido la aplicacion de
indicadores de gestion para la toma de

decisiones.

¢Se realizan procesos de retroalimentacion
cuando se detectan errores en la gestion

realizada?

Cada departamento tiene definido de manera
informal la gestion que se realiza, como le
comenté anteriormente no se encuentran

actualizados los procesos internos.

GESTION DE PROCESOS

EMAPAV  —-EP  ha

implementado cambios en sus procesos

¢La empresa

administrativos para mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios?

No ha podido ser posible implementar
cambios en los procesos administrativos que
se realizan, esto se debe a que dichos
cambios deben ser incluidos en el orden del

dia para que puedan ser tratados y aprobados.

¢Le gustaria que se implemente un manual de
procesos administrativos para mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en la empresa EMAPAV —EP?

Si estaria de acuerdo que se implemente un
manual de procesos para mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios
de la a EMAPAV —EP, el mismo seria muy
necesario para poderlo aplicar en esta nueva

normalidad post pandemia.

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: los autores

11.1.2. Andlisis de los resultados de la entrevista efectuada al Gerente de EMAPAYV - EP,

ano 2022

EMAPAYV — EP es una empresa publica que recibe directrices del GAD Municipal del cantén

Valencia para poder implementar ciertos lineamientos administrativos, los mismos que deben

ser aprobados por parte del Consejo Municipal en reunién ampliada. Como parte de esos

lineamientos administrativos, aun esta pendiente la implementacion de la mision y vision.
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Con la aparicion de la pandemia COVID-19, el gobierno central disminuyé el presupuesto
asignado del GAD Municipal del canton Valencia, lo cual ha imposibilitado contar con los

recursos suficientes para el cumplimiento de las metas de la organizacion.

Segun los resultados obtenidos de la encuesta, con respecto a la estructura organizacional se

manifiesta que hasta el momento no ha podido ser actualizada.

Uno de los cambios pendientes por implementar es la actualizacion del mismo, debido a que
se han agregado nuevos departamentos y nuevo personal a la organizacion. Estos cambios no
han podido ser implementados debido a que en los dos ultimos afios por motivo de la
pandemia se trabajé de manera virtual, esto incidid en que se suspendieran las capacitaciones

al personal que se venian realizando antes de la pandemia.

El gerente de EMAPAV — EP manifesto que en los actuales momentos no se esta realizando
ningun tipo de reconocimiento o ascenso y que las decisiones que se toman €l no las puede
realizar de manera individual, por el contrario, se las hace en reunion ampliada de consejo en

conjunto con las demas autoridades municipales.

Adicionalmente inform6 que si se tienen manuales de procedimientos administrativos
definidos pero los mismos no estan actualizados, y que al igual de que sucede con las
capacitaciones, se esta esperando las resoluciones por parte del consejo municipal para que se

proceda a la actualizacion de los mismos.

Entre otras cosas el gerente de EMAPAV-EP también manifestd que no ha podido ser posible
implementar cambios en los procesos administrativos que se realizan a diario en la empresa y
Si estaria de acuerdo que se implemente un manual de procesos administrativos para mejorar
la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la empresa EMAPAV —EP, el

mismo seria muy necesario para poderlo aplicar en esta nueva normalidad post pandemia.
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11.2. Objetivo 2: Determinar la calidad del servicio que ofrece EMAPAV - EP para

mejorar la satisfaccion de los usuarios.
11.2.1. Analisis de las encuestas efectuadas a los usuarios de empresa EMAPAV-EP

1. ¢;La empresa EMAPAV-EP realiza gestiones de manera continua para poder mejorar la

calidad del agua que ofrece a sus usuarios?

Tabla 4. Gestiones para mejorar la calidad del servicio

Categoria Frecuencia %
Siempre 22 6

Casi siempre 101 26
A veces 201 53
Nunca 59 15
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 1. Gestiones para mejorar la calidad del servicio

6%

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Anélisis e interpretacion
La respuesta a la pregunta 1 sobre si la empresa EMAPAV-EP realiza gestiones de manera

continua para poder mejorar la calidad del agua que ofrece a sus usuarios, el 6% contesto
siempre, el 26% contesto casi siempre, el 53% contesto a veces y el 15% restante contestd



44
nunca. Se deduce que la empresa EMAPAV-EP realiza gestiones de manera continua para
poder mejorar la calidad del agua que ofrece a sus usuarios.

2. ¢ Se realiza el mantenimiento de las redes de agua potable por parte de la empresa?

Tabla 5. Mantenimiento de redes por parte de la empresa

Categoria Frecuencia %
Siempre 44 11
Casi siempre 115 30
A veces 156 41
Nunca 68 18
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores
Grafico 2. Mantenimiento de redes por parte de la empresa

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

Con respecto a la respuesta a la pregunta 2 sobre si se realiza el mantenimiento de las redes de
agua potable por parte de la empresa, el 11% contestd siempre, el 30% contesto casi siempre,
el 41% contestd a veces y el 18% restante contestd nunca. Se indica que no se realiza de

manera regular el mantenimiento de las redes de agua potable por parte de la empresa.
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3. ¢ La empresa ofrece el servicio de agua potable con bastante regularidad?

Tabla 6. Regularidad en el servicio

Categoria Frecuencia %
Siempre 64 17
Casi siempre 100 26
A veces 191 50
Nunca 28 7

Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 3. Regularidad en el servicio

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Andlisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 3 sobre si la empresa ofrece el servicio de agua potable con
bastante regularidad, el 17% contesto siempre, el 26% contesto casi siempre, el 50% contesto
a veces y el 7% restante contesté nunca. Se concluye que la empresa ofrece el servicio de

agua potable con bastante regularidad.



46

4. ;Laempresa le hace llegar las facturas por consumo de agua a su domicilio?

Tabla 7. Facturas a domicilio por consumo de agua

Categoria Frecuencia %
Siempre 86 22
Casi siempre 202 53
A veces 71 19
Nunca 24 6

Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores
Gréfico 4. Facturas a domicilio por consumo de agua

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Andlisis e interpretacion

Con respecto a la respuesta a la pregunta 4 sobre si la empresa le hace llegar las facturas por
consumo de agua a su domicilio, el 22% contesto siempre, el 53% contesto casi siempre, el
19% contestd a veces y el 6% restante contestd nunca. Se interpreta que la empresa si hace

llegar las facturas a los usuarios del cantén Valencia por consumo de agua a su domicilio.
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5. ¢Se ha quejado por el servicio que ofrece la empresa EMAPAV-EP?

Tabla 8. Quejas por el servicio que ofrece la empresa

Categoria Frecuencia %
Siempre 111 29
Casi siempre 187 49
A veces 37 10
Nunca 48 13
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Gréfico 5. Quejas por el servicio que ofrece la empresa

. 12%

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Anélisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 5 sobre si el cliente se ha quejado por el servicio que ofrece la
empresa EMAPAV-EP, el 29% contestd siempre, el 49% contestd casi siempre, el 10%
contestd a veces y el 13% restante contestd nunca. Se refleja que los usuarios se han quejado

de manera regular por el servicio que ofrece la empresa EMAPAV-EP.



48

6. ¢ La empresa atiende de manera rapida sus reclamos o quejas?

Tabla 9. Atencidn réapida de reclamos o quejas

Categoria Frecuencia %
Siempre 27 7

Casi siempre 107 28
A veces 184 48
Nunca 65 17
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 6. Atencidn répida de reclamos o quejas

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 6 sobre si la empresa atiende de manera rapida los reclamos o
quejas de los clientes, el 7% contesto siempre, el 28% contesto casi siempre, el 48% contesto
a veces Y el 17% restante contestd nunca. Se indica que la empresa atiende de manera rapida

los reclamos o quejas que manifiestan los usuarios del servicio de agua potable.
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7. ¢ Esta de acuerdo con los valores que reflejan las facturas por consumo de agua en su

domicilio?

Tabla 10. Conformidad facturacién consumo de agua

Categoria Frecuencia %
Siempre 34 9

Casi siempre 95 25
A veces 136 36
Nunca 118 31
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Gréfico 7. Conformidad facturacion consumo de agua

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Anélisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 7 sobre si el cliente esta de acuerdo con los valores que reflejan las
facturas por consumo de agua en su domicilio, el 9% contestd siempre, el 25% contest6 casi
siempre, el 36% contestd a veces y el 31% restante contestd nunca. Se refleja que los usuarios
manifiestan inconformidad con los valores que reflejan las facturas por consumo de agua en

sus domicilios.
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8. ¢ El precio que se detalla en su factura por consumo de agua coincide con la lectura del

medidor?

Tabla 11. Conformidad factura consumo de agua

Categoria Frecuencia %
Siempre 52 14
Casi siempre 222 58
A veces 81 21
Nunca 28 7

Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 8. Conformidad factura consumo de agua

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 8 sobre si el precio que se detalla en la factura por consumo de
agua del cliente coincide con la lectura del medidor, el 14% contesto siempre, el 58% contestd
casi siempre, el 21% contesto a veces y el 7% restante contestd nunca. Se manifiesta que el
precio que se detalla en su factura por consumo de agua si coincide con la lectura del
medidor.
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9. ¢(Laempresa le brinda facilidades al momento de cancelar sus facturas de consumo?

Tabla 12. Facilidades cancelacién facturas de consumo

Categoria Frecuencia %
Siempre 68 18
Casi siempre 90 23
A veces 170 44
Nunca 55 14
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Gréfico 9. Facilidades cancelacion facturas de consumo

= Siempre = Casi siempre = A veces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Andlisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 9 sobre si la empresa le brinda facilidades al cliente al momento de
cancelar sus facturas de consumo, el 68% contestd siempre, el 23% contestd casi siempre, el
44% contesto a veces y el 14% restante contestd nunca. Se indica que la empresa si brinda

facilidades al momento de cancelar sus facturas de consumo a los usuarios.
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10. ¢La empresa cuenta con una infraestructura amplia y funcional para poderle

brindar un buen servicio?

Tabla 13. Infraestructura amplia y funcional

Categoria Frecuencia %
Siempre 13 3
Casi siempre 185 48
A veces 170 44
Nunca 15 4
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Gréfico 10. Infraestructura amplia y funcional

4%

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Andlisis e interpretacion

Con respecto a la respuesta a la pregunta 10 sobre si la empresa cuenta con una infraestructura
amplia y funcional para poderle brindar un buen servicio, el 3% contest6 siempre, el 48%
contesto casi siempre, el 44% contesto a veces y el 4% restante contestd nunca. Se deduce que
la empresa cuenta con una infraestructura amplia y funcional para poderle brindar un buen

Servicio a sus usuarios.



53

11. ¢La empresa cuenta con suficientes ventanillas de servicios para poder brindar

atencion a grandes cantidades de usuarios?

Tabla 14. Ventanillas de servicios atencion a usuarios

Categoria Frecuencia %
Siempre 22 6

Casi siempre 91 24
A veces 231 60
Nunca 39 10
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Gréafico 11. Ventanillas de servicios atencién a usuarios

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 11 sobre si la empresa cuenta con suficientes ventanillas de
servicios para poder descongestionar grandes cantidades de usuarios, el 6% contesto siempre,
el 24% contesto casi siempre, el 60% contesto a veces y el 10% restante contesté nunca. Se
refleja que la empresa no cuenta con suficientes ventanillas de servicios para poder brindar

atencion a grandes cantidades de usuarios, lo cual causa incomodidad en los mismos.
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12. ¢Las ventanillas de atencion al cliente cuentan con todos los implementos

tecnologicos para poder brindar una atencion eficiente?

Tabla 15. Ventanillas con implementos tecnolégicos

Categoria Frecuencia %
Siempre 44 11
Casi siempre 95 25
A veces 186 49
Nunca 58 15
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 12. Ventanillas con implementos tecnoldgicos

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Anélisis e interpretacion

Con respecto a la respuesta a la pregunta 12 sobre si las ventanillas de atencion al cliente
cuentan con todos los implementos tecnolégicos para poder brindar una atencion eficiente, el
11% contestd siempre, el 25% contestd casi siempre, el 49% contestd a veces y el 15%
restante contestd nunca. Se indica que las ventanillas de atencién al cliente no cuentan con
todos los implementos tecnoldgicos para poder brindar una atencién eficiente, lo cual causa

molestias entre 10s usuarios.
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13. ¢ Las personas que laboran en atencién al cliente disipan todas sus dudas al momento

de solicitar un servicio?

Tabla 16. Respuesta a dudas por parte de Atencion al cliente

Categoria Frecuencia %
Siempre 54 14
Casi siempre 90 23
A veces 211 55
Nunca 28 7

Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 13. Respuesta a dudas por parte de Atencion al cliente

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 13 sobre si las personas que laboran en atencién al cliente disipan
todas sus dudas al momento de solicitar un servicio, el 14% contestd siempre, el 23% contesto
casi siempre, el 55% contesto a veces y el 7% restante contestdé nunca. Se manifiesta que las
personas que laboran en atencion al cliente no estan disipando todas las dudas que el cliente

realiza al momento de solicitar un servicio.
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14. ¢ El departamento de atencién al cliente le hace llegar un formulario impreso o digital

para poder valorar la atencién recibida?

Tabla 17. Emisidn formularia por parte de Atencion al cliente

Categoria Frecuencia %
Siempre 99 26
Casi siempre 105 27
A veces 115 30
Nunca 64 17
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 14. Emision de formulario por parte de Atencion al cliente

- ‘

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Andlisis e interpretacion

Con respecto a la respuesta a la pregunta 14 sobre si el departamento de atencidn al cliente le
hace llegar un formulario impreso o digital para poder valorar la atencion recibida, el 26%
contestd siempre, el 27% contestd casi siempre, el 30% contesto a veces y el 17% restante
contestd nunca. Se indica que el departamento de atencion al cliente no le hace llegar un

formulario impreso o digital al cliente para poder valorar la atencion recibida.
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15. ¢ El departamento de atencidn al cliente cuenta con un buzén de sugerencias?

Tabla 18. Buzon de sugerencias Atencion al cliente

Categoria Frecuencia %
Siempre 56 15
Casi siempre 86 22
A veces 111 29
Nunca 130 34
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 15. Buzon de sugerencias Atencion al cliente

= Siempre = Casi siempre = A veces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 15 sobre si el departamento de atencion al cliente cuenta con un
buzén de sugerencias, el 15% contestdé siempre, el 22% contestdé casi siempre, el 29%
contesto a veces y el 34% restante contestd nunca. Se manifiesta que el departamento de

atencion al cliente no esta haciendo funcionar el buzon de sugerencias.
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16. ¢La empresa EMAPAV -EP ha implementado cambios en sus procesos

administrativos para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios?

Tabla 19. Cambios en procesos administrativos

Categoria Frecuencia %
Siempre 69 18
Casi siempre 57 15
A veces 184 48
Nunca 73 19
Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Grafico 16. Cambios en procesos administrativos

= Siempre = Casi siempre = A veces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Anélisis e interpretacion

Con respecto a la respuesta a la pregunta 16 sobre si la empresa EMAPAV —-EP ha
implementado cambios en sus procesos administrativos para mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios, el 18% contestd siempre, el 15% contestd casi siempre, el 48%
contesto a veces y el 19% restante contestd nunca. Se indica que la empresa EMAPAV -EP
no ha podido implementar cambios en sus procesos administrativos para mejorar la calidad

del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
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17. ¢Le gustaria que se implemente un manual de procesos administrativos para
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la empresa EMAPAV
-EP?

Tabla 20. Manual de procesos administrativos EMAPAV-EP

Categoria Frecuencia %
Siempre 195 51
Casi siempre 74 19
A veces 86 22
Nunca 28 7

Total 383 100

Fuente: EMAPAYV - EP
Elaborado por: autores

Gréfico 17. Manual de procesos administrativos EMAPAV-EP

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Fuente: EMAPAV-EP
Elaborado por: autores

Analisis e interpretacion

La respuesta a la pregunta 17 sobre si al cliente le gustaria que se implemente un manual de
procesos administrativos para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en la empresa EMAPAYV —EP, el 51% contestd siempre, el 19% contestd casi siempre, el 22%
contestd a veces y el 7% restante contesté nunca. Los usuarios manifiestan que si les gustaria
que se implemente un manual de procesos administrativos para mejorar la calidad del servicio

y la satisfaccion de los usuarios en la empresa EMAPAV —EP.
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11.2.2. Andlisis de los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa
EMAPAV-EP, afio 2022

Entre los resultados mas relevantes de las encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa
EMAPAV-EP, se tiene la percepcion casi siempre que la empresa EMAPAV-EP realiza
gestiones de manera continua para poder mejorar la calidad del agua que ofrece a sus
usuarios, sobre si se realiza el mantenimiento de las redes de agua potable por parte de la
empresa, en su gran mayoria las personas encuestadas contestaron a veces. Sobre si la
empresa ofrece el servicio de agua potable con bastante regularidad, la mitad de las personas
encuestadas contestaron a veces, lo que refleja cierto descontento en los usuarios sobre el

servicio que ofrece la empresa.

Otro aspecto importante tiene que ver sobre si la empresa le hace llegar a los clientes las
facturas por consumo de agua a su domicilio, con respecto a esta inquietud un poco mas de la
mitad de las personas encuestadas expresaron casi siempre, lo cual ha derivado que casi el
mismo porcentaje de clientes se haya quejado por el servicio que ofrece la empresa
EMAPAV-EP, adicionalmente los clientes expresaron en su gran mayoria que la empresa a
veces atiende de manera rapida los reclamos o quejas de los clientes. Dichos reclamos se
generan sobre todo porque casi siempre 0 a veces los clientes estdn de acuerdo con los valores

que reflejan las facturas por consumo de agua en sus domicilios.

Asi mismo existe disconformidad porque la empresa casi siempre cuenta con una
infraestructura amplia y funcional para poderle brindar un buen servicio, ademas se pudo
comprobar que la empresa a veces cuenta con suficientes ventanillas de servicios para poder
descongestionar grandes cantidades de usuarios, lo cual provoca molestias a los usuarios que
se acercan a la empresa. Hay que destacar que las ventanillas de atencién al cliente a veces
cuentan con todos los implementos tecnologicos para poder brindar una atencién eficiente, y
las personas que laboran en atencion al cliente a veces disipan todas sus dudas al momento de
solicitar un servicio. Antes estas inconformidades la mayor parte de clientes indicaron que les
gustaria que se implemente un manual de procesos administrativos para mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios en la empresa EMAPAYV —EP.
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11.3. Objetivo 3: Proponer un modelo de gestion de procesos administrativos de

EMAPAYV - EP, para el mejoramiento de la empresa.
11.3.1. Disefio de la propuesta
11.3.1.1. Titulo

PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA
EMAPAV-EP DEL CANTON VALENCIA

11.3.1.2. Objetivos

Objetivo general

Elaborar un modelo de gestion de procesos administrativo para mejorar la calidad del servicio
de la empresa EMAPAV-EP

Objetivos especificos

e Realizar el FODA sobre gestion de procesos administrativo de la empresa EMAPAV-
EP

e Establecer la estructura organizacional de la empresa EMAPAV-EP

e Elaborar un manual de funciones propuesto para mejorar la calidad del servicio de la
empresa EMAPAV-EP

e Disefiar un flujograma de procesos de atencidn al cliente para el mejoramiento del
servicio de la empresa EMAPAV-EP

11.3.1.3. Alcance

La elaboracion de la presente propuesta por parte de los autores de la presente investigacion,
tendra como meta mejorar la atencion al cliente a los usuarios de la empresa EMAPAV -EP.

La propuesta sera entregada de manera fisica y digital a la méxima autoridad del GAD del
canton Valencia mediante un escrito dirigido al mismo, para que se autorice la socializacién
de la propuesta y se permita en un lapso de tiempo determinado por las autoridades

municipales en una reunion de consejo ampliado, su posible implementacion para mejorar la
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gestion de procesos administrativos que se realizan en los diferentes departamentos de la
empresa EMAPAV-EP.

11.3.1.5. Justificacion

La presente investigacion tiene relevancia porque se pretende presentar como propuesta, la
implementacion de un modelo de gestion de procesos administrativo para mejorar la calidad
del servicio de la empresa EMAPAV-EP. El presente modelo contendra la elaboracion de la
matriz FODA de la empresa, detallando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
de la gestion de los procesos administrativos que actualmente se estd realizando en la

empresa.

Una vez detectadas las debilidades en la elaboraciéon de la matriz FODA, se procedera a
establecer la mision, vision, valores y el modelo de gestion propuesto segln la estructura
organizacional de la empresa, en los departamentos que su gestion administrativa amerite ser

modificado de acuerdo a su estructura.

Finalmente, se elaborara una propuesta de actualizacion del manual de funciones para mejorar
la calidad del servicio de la empresa EMAPAV-EP y adicionalmente se disefiara un
flujograma de procesos propuesto de atencién al cliente, para el mejoramiento de los

diferentes servicios que se ofrecen en la mencionada empresa.

11.3.1.6. Antecedentes

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Valencia EMAPAV -EP,
fue aprobada el 23 diciembre de 2011, como una organizacion de caracter publico dedicada a
la prestacion de agua potable y alcantarillado de calidad, para satisfacer las necesidades

bésicas de la poblacion.

Actualmente la empresa ha venido funcionando con el manual de funciones con el cual la
empresa fue aprobada el 23 diciembre de 2011, siendo necesario que se actualicen ciertos
procedimientos administrativos, acordes a las nuevas problematicas que se han venido

presentando en la actualidad.
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11.3.1.7. Beneficiarios de la propuesta

Los beneficiarios de la presente propuesta, se clasificardn en beneficiarios directos e
indirectos, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 21. Beneficiarios

Beneficiarios directos: GAD Municipal del canton Valencia
Gerente de  EMAPAV-EP
Empleados operativos

Empleados administrativos

Beneficiarios
indirectos:

1469 usuarios con medidores

2341 usuarios activos

3605 usuarios de agua hasta la actualidad
1264 usuarios suspendidos

430 usuarios de alcantarillado

Habitantes del cantdon que no cuentan con
servicio de agua potable y alcantarillado

e Habitantes sectores aledafios al cantdn
Valencia.

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores

11.3.2. Desarrollo de la propuesta

El desarrollo de la propuesta de elaborar un modelo de gestion de procesos administrativo
para mejorar la calidad del servicio de la empresa EMAPAV-EP, contendra la elaboracién de

los siguientes lineamientos:

e Datos informativos EMAPAV-EP

e Estructura organizacional EMAPAV-EP

e Anaélisis FODA EMAPAV-EP

e Mision, Vision y valores empresariales propuesto EMAPAV-EP

e Manual de funciones actualizado EMAPAV-EP

e Flujograma de procesos propuesto atencion al cliente EMAPAV-EP

e Cronograma implementaciéon modelo de gestion de procesos administrativo para

mejorar la calidad del servicio de la empresa EMAPAV-EP

A continuacién, se adjunta el desarrollo de cada uno de los lineamientos adjuntos como parte

de la propuesta desarrollada en el presente trabajo de investigacion:
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DATOS INFORMATIVOS EMAPAV-EP

A continuacion, se adjunta los datos informativos de la empresa EMAPAV-EP:

Tabla 22. Datos informativos

Fecha de Constitucion

23 diciembre de 2011

RUC
Clase
Razon Social

Actividad econdmica principal

Tipo contribuyente
Subtipo contribuyente

Obligado a llevar contabilidad
Provincia

Canton

Direccion

Teléfono Fijo empresa
Representante Legal

Correo Electronico entidad

0560035250001

Empresa Publica

Empresa Publica Municipal de Agua Potable vy
Alcantarillado de Valencia EMAPAVEP

Actividades de Administracion de Servicios de
Recoleccién y Eliminacién de Desperdicios

Sociedad

Empresas, Organismos y Entidades Creadas por el
Régimen Auténomo Descentralizado o por las
Universidades

Sl

Los Rios

Valencia

Avenida 13 de Diciembre y Cruz Herrera

052948116

Gallardo Pefiaherrera Luiggi Paolo
emapavep@outlook.com

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores


mailto:emapavep@outlook.com

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EMAPAV-EP

Figura 2. Estructura organizacional EMAPAYV - EP
Elaborado por: los autores
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ANALISIS FODA EMAPAV-EP

A continuacion, se adjunta el desarrollo de la matriz FODA de la empresa EMAPAV-EP, el
mismo que contiene las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la gestion

administrativa en la atencion a los usuarios de la institucion:

Tabla 23. FODA

Fortalezas Oportunidades

1.

Ser la Unica empresa proveedora
de este servicio en el cantdn
Valencia

Aumento de la poblacion
Actualizacion de catastro para el
ingreso de nuevos usuarios al

2. Fuente de ingresos directos por sistema de cartera de agua
servicios de agua y alcantarillado potable y alcantarillado de la
3. Contar un laboratorio equipado y empresa
especializado Cambio de medidores manuales a
4. Horario continuo desde las 8:00 medidores digitales con la Gltima
am hasta las 17:00 pm tecnologia de consumo de agua
5. Personal capacitado para Posible  expansion en la
desarrollo de sus funciones infraestructura de la empresa
Ser sujeto de crédito como
institucion a nivel nacional e
internacional
Debilidades Amenazas
1. No tiene misién ni vision Taponamiento de tuberias de
2. No se cuenta con valores agua y alcantarillado, rupturas y
empresariales tuberias obsoletas
3. No se cuenta con un organigrama Problemas de funcionamiento de
funcional de la empresa equipos de bombeo y falta de
4. No se cuenta con un manual de automatizacion de los mismos
funciones actualizado Riesgo de volver al
5. No se cuenta con un flujograma confinamiento por la Pandemia

estandarizado de atencion al
cliente

Disminucion del presupuesto
asignado por parte del gobierno
Desastres naturales

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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MISION, VISION Y VALORES EMPRESARIALES PROPUESTO EMAPAV-EP
Vision

La EMAPAV-EP es una empresa lider en brindar el Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado a través del mejoramiento continuo de los procesos realizados para satisfacer al

cliente interno y externo, utilizando tecnologia de avanzada e infraestructura adecuada.
Misién

Dotar del servicio de agua potable y alcantarillado, garantizando salud y bienestar al canton

Valencia.
Valores empresariales

e Que nuestros productos y servicios deben enriquecer las vidas de las personas y
mejorar su estilo de vida.

e Que la creatividad y la calidad en nuestros conceptos, productos y servicios son
esenciales para nuestro éxito.

¢ Que los usuarios del canton Valencia son el recurso mas valioso de nuestra empresa.

e Que un desempefio financiero transparente es una necesidad, no como un fin en si
mismo, sino como medio para desarrollar nuestra mision mas alta.

e Que se debe conservar nuestras fuentes de agua.
Los valores que guian al personal que labora en la empresa son

e Excelencia en todo lo que hacemos.

e Lealtad y compromiso para con la institucion y usuarios.

e Conducta ética y moral en todo momento y en todas nuestras relaciones.

e Empoderamiento del Plan Estratégico Institucional

e Innovacion en todas las areas de nuestra empresa como medio para alcanzar y sostener
el liderazgo.

e Responsabilidad social corporativa en el canton Valencia y en cada recinto en que

operamos.
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e Estas creencias y valores dirigen nuestras estrategias de negocio, nuestro
comportamiento corporativo y nuestras relaciones con proveedores, usuarios,
comunidades y unos con otros.

e A continuacién, se adjunta el desarrollo de la matriz FODA de la empresa EMAPAYV -
EP, el mismo que contiene las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la

gestion administrativa en la atencion a los usuarios de la institucion:
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Tabla 24. Manual de funciones presidente del directorio EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL PRESIDENTE DEL DIRECTORIO

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracién de

Empresas o0 Gestion Publica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1) Ser ecuatoriano por nacimiento o naturalizacion;

2) Ser mayor de 18 afios de edad y estar en el pleno ejercicio
de sus derechos

3) Experiencia en Administracion de Empresas publicas o
privadas

4) Conocimientos de computacion intermedio o avanzado

5) Que mantenga buenas relaciones interpersonales.

Descripcion del puesto:
a. Convocar a presidir las sesiones ordinarias y extraordinarias

b. Analizar la marcha técnica, administrativa y financiera de la empresa.

c. Disponer la elaboracion de los informes y evaluaciones que le hubiere encargado el
Directorio, o los que para la buena marcha de la Empresa estime necesarios que se
realicen.

d. Someter a conocimiento del Directorio los informes que se le hubieren presentado de
conformidad con lo dispuesto en el articulo anterior.

e. Someter a la aprobacion del Directorio los planes, programas y presupuesto de la
Empresa puestos a su consideracion por el Gerente General.

f. Ejecutar las resoluciones del Directorio cuya responsabilidad no esta atribuida al Gerente

General.
Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 25. Manual de funciones Gerente General EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL GERENTE GENERAL

Nivel Académico:

Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracién de

Empresas o Gestion Publica.

Experiencia Laboral:

Minimo 5 afios en instituciones pablicas o privadas

Requisitos:

1) Ser ecuatoriano por nacimiento o naturalizacion;

2) Ser mayor de 18 afios de edad y estar en el pleno ejercicio
de sus derechos

3) Experiencia en Administracion de Empresas publicas o
privadas

4) Conocimientos de computacion intermedio o avanzado

5) Que mantenga buenas relaciones interpersonales.

Descripcion del puesto:

competencia del Directorio.

g. Atencion al usuario.

a. Representar a la EP EMAPAV en los aspectos administrativos que no sean de

b. Administrar la Empresa de acuerdo a las leyes, ordenanzas y reglamentos respectivos.

c. Cumplir las disposiciones y directivas que se emiten para seguridad y control de las
instalaciones y dependencias de la Empresa.

d. Velar por la perfecta conservacion de los documentos del archivo en general.

e. Proporcionar y organizar todos los servicios que sean necesarios.

f. Todas las asignadas en la Ley de Empresas Publicas.

Elaborado por:
Fecha:

Aprobado por:
Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 26. Manual de funciones director técnico EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL DIRECTOR TECNICO

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracién de

Empresas o Gestion Publica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1. Se de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o
naturalizacion.
2. Tener titulo profesional de Ingeniero Civil.

3. Experiencia profesional minimo 3 afios

Descripcion del puesto:

a. Atencion al usuario en las diferentes inquietudes.

b. Inspeccionar periddicamente los sistemas de la distribucion de agua potable, asi como de
alcantarillado e informar por escrito al Gerente General las novedades que se produjeren.

c. Velar por la seguridad industrial de las instalaciones y aplicar las normas y disposiciones
correspondientes.

d. Programar y controlar los trabajos que se realicen por la optimizacién tanto de agua
potable como de alcantarillado, en la jurisdiccion del Canton calvas.

e. Evaluar y presentar el informe correspondiente sobre los datos estadisticos de las
operaciones de la empresa.

f. Elaborar los planes operacionales de la Empresa y realizar estudios para el mejoramiento

de los servicios y someterlos a consideracién de la Gerencia.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 27. Manual de funciones Director Administrativo Financiero EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracién de

Empresas o Gestion Publica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1. Se de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o
naturalizacion.

2. Tener titulo profesional de Ingenieria Comercial, Economia
y/o carreras afines.

3. Experiencia profesional minimo 2 afos.

4. Presentar la caucion correspondiente.

Descripcion del puesto:

a. Administrar los recursos econdémicos, humanos y materiales de la Empresa.

b. Sugerir las reformas financieras que estime necesarias al Manual de funciones.

c. Velar por la perfecta conservacion de los documentos del archivo en general.

d. Proporcionar y organizar todos los servicios que sean necesarios para el funcionamiento
de la Empresa.

e. Controlar la elaboracion de las facturas que deben emitirse por el servicio de agua
potable y alcantarilladlo.

f. Controlar las liquidaciones de las tasas y tarifas que, por efecto de los servicios
prestados, debe cobrarse a los usuarios.

g. Atencion al usuario en las diferentes inquietudes.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 28. Manual de funciones Tesorero EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL TESORERO

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracién de

Empresas o Gestion Publica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1. Se de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o
naturalizacion.
2. Tener titulo profesional en Contabilidad y Auditoria.

3. Experiencia profesional minimo 2 afios.

Descripcion del puesto:

a. Recaudar todos los valores y las rentas de la Empresa.

b. Supervigilar el cobro de titulos y planillas pendientes de pago.

c. Controlar los reportes que mensualmente deberdn presentar los inspectores, referente a
los cortes y reinstalaciones efectuadas en el periodo.

d. Control de las nuevas instalaciones del servicio de agua potable y alcantarillado, que
mensualmente deben presentar los inspectores, lectorados y jefes de cuadrilla.

e. Depositar en las cuentas corrientes de la Empresa, todos los ingresos que perciben, en la
misma forma y especie en que fueron recibidos en la recaudacion.

f. Proceder el cobro de titulo y planillas pendientes de cobro.

g. Verificar la autenticidad de las mismas de los documentos de respaldo.

h. Atencidn al usuario en las diferentes inquietudes.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 29. Manual de funciones Guardalmacén EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL GUARDALMACEN

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracion de
Empresas o Gestion Pablica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1) Ser ecuatoriano por nacimiento o naturalizacion;

2) Ser mayor de 18 afios de edad y estar en el pleno ejercicio
de sus derechos

3) Experiencia en Administracion de Empresas publicas o
privadas

4) Conocimientos de computacion intermedio o avanzado

5) Que mantenga buenas relaciones interpersonales.

Descripcion del puesto:

a Llevar el control de los bienes muebles, materiales y suministros de bodega.

b. Llevar el registro de ingresos y egresos del material de bodega.

c. Despachar en forma oportuna los materiales solicitados por las unidades y secciones.

d. Presentar informes mensuales sobre el movimiento de bodega.

e. Tramitar en forma oportuna los pedidos de adquisiciones de insumos y materiales que
realicen las diferentes areas de la Empresa.

f. Despachar material a los usuarios en la venta de medidores y accesorios

g. Despachar material a los trabajadores para las diferentes reparaciones de acometidas

h. Presentar informes mensuales sobre el movimiento de bodega

i. Tramitar en forma oportuna los pedidos de insumos y materiales.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 30. Manual de funciones Quimico laboratorista EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL QUIMICO LABORATORISTA

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracion de
Empresas o0 Gestion Publica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o

naturalizacion.
2. Tener titulo profesional en Ingenieria de Administracion de

Empresas o carrera afines.

3. Experiencia profesional en trabajos similares minimo 1
afo.

Descripcion del puesto:
a. Dirigir el control de calidad del agua potable de la ciudad de Valencia

b. Implementar, equipar y operar el Laboratorio de la EMAPAYV -EP.

c. Llevar un registro diario de control de la calidad del agua potable.

d. Realizar analisis periodicos de la calidad del agua de las vertientes que alimentan el
sistema de agua potable, conforme lo establezca el Gerente General o el Directorio de la
EMAPAYV -EP.

e. Realizar analisis periodicos de aguas servidas de la ciudad de Valencia.

f. Velar por la perfecta conservacion de los documentos del archivo en general.
Proporcionar y organizar todos los servicios que sean necesarios para el funcionamiento de
la Empresa.

h. Coordinar los trabajos de mantenimiento de los sistemas de tratamiento con la Direccion

Técnica.
Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 31. Manual de funciones jefe Talento Humano EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL JEFE DE TALENTO HUMANO

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel en Administracion de

Empresas o Gestion Publica

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o
naturalizacion.

2. Tener titulo profesional en Ingenieria de Administracion de
Empresas o carrera afines.

3. Experiencia profesional en trabajos similares minimo 1 afio.

Descripcion del puesto:
a. Planificar, dirigir, organizar y evaluar los sistemas y programas relacionados con la

vinculacién, mantenimiento, desarrollo y satisfaccién de los recursos humanos que
demanda la EMAPAYV -EP.

b. Establecer las politicas del personal en lo relativo a seleccion, clasificacion,

capacitacion, etc. aprobadas por el alcalde y supervisar su cumplimiento

c. Organizar, coordinar y realizar el seguimiento y evaluaciéon permanente del personal que
labora en la EMAPAYV -EP.

d. Implementar y supervisar el plan de administracion de sueldos y salarios municipal y
participar en la preparacion de los proyectos de presupuesto de gasto del personal.

e. Desarrollar técnicas modernas, capaces de promover el desempefio eficiente del personal,
que potencia el trabajo por resultados.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 32. Manual de funciones Recaudador EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL RECAUDADOR

Nivel Académico: Titulo de Tercer Nivel en Tecnologia o afines
Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas
Requisitos: 1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o

naturalizacion.
2. Experiencia profesional en trabajos similares minimo 1
afno.

3. Presentar la caucion correspondiente.

Descripcion del puesto:

a. Planificar, organizar, dirigir y controlar la buena marcha de la Dependencia a su cargo.

b. Recuadra los diferentes valores de pago por conexiones domiciliarias de Agua Potable y
Alcantarillado y otros servicios, pago de facturas, recargos por mora y demas
contribuciones de acuerdo a disposiciones legales.

c. Presentar reportes diarios de las recaudaciones realizadas en las ventanillas de la
EMAPAV-EP.

d. Presentar diariamente a Tesoreria el Cuadre de los reportes generales de la Recaudacion.
e. Depositar diariamente en la cuenta corriente de la EMAPAV-EP, los montos recaudados
por el servicio de agua potable y alcantarillado.

f. Presentar informes mensuales de las recaudaciones realizadas, al Direccion
Administrativa Financiera y General.

g. Atencion al usuario en las diferentes inquietudes.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 33. Manual de funciones Lecturador EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL LECTURADOR

Nivel Académico: Titulo de Bachiller en Contabilidad o Fisico — Matematicas.
Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones pablicas o privadas
Requisitos: 1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o

naturalizacion.
2. Experiencia profesional en trabajos similares minimo 1

afo.

Descripcion del puesto:

a. Disponer del Catastro Actualizado de Abonados.

b. Controlar la correcta aplicacion de las tasas sefialadas en la Ordenanza que regula
Comercializacion de los Servicios de agua potable y alcantarilladlo.

c. Mantener y actualizar el inventario de los usuarios de los sistemas.

d. Realizar en un plazo de 24 horas el cambio de nombre del medidor del Abonado que
Adguiere un inmueble dotado del servicio de agua potable.

e. Realizar la lecturacion de los medidores del consumo de agua potable a partir del primer
dia de cada mes y registrar su consumo en el sistema de planillaje de la EMAPAV-EP.

f. Notificar mediante boleta, dafios del medidor, consumos de agua de cada abonado.

g. Disponer de un mapa de la ciudad donde consten todos los abonados del sistema de agua
potable por sectores rutas y codigos.

h. Velar por la perfecta conservacion de los documentos del archivo en general.

I. Proporcionar y organizar todos los servicios que sean necesarios para el funcionamiento

de la Empresa.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 34. Manual de funciones jefe de cuadrilla EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES DEL JEFE DE CUADRILLA

Nivel Academico: Tener estudios secundarios Bachiller
Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas
Requisitos: 1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o

naturalizacion.
2. Demostrar aptitudes, conocimientos y destrezas necesarias
para cumplir exitosamente las actividades que componen su

funcién laboral.

Descripcion del puesto:

a. Trabajar bajo la direccion del Director Técnico, y cuando esté ausente el Director
actuara bajo las disposiciones de Gerencia.

b. Instruir, supervisar, controlar y dirigir las faenas diarias de construccién, reparacion,
mantenimiento y otros, a los trabajadores de la empresa.

c. Es el responsable de la construccidn; este rol, implica delegar y controlar el adecuado
cumplimiento de las actividades asignadas, a las Areas y Roles correspondientes; para que
el objetivo primordial de la construccion, operacion y funcionamiento de los sistemas,
pueda ser llevado a cabo en sus maltiples facetas.

d. Vigilar el estricto cumplimiento de la Seguridad Industrial, por parte de los trabajadores
a su cargo.

e. Informar al Director Técnico sobre rendimiento de las cuadrillas.

f. Llevar la asistencia de los trabajadores a su cargo

g. Atencidn al usuario en las diferentes inquietudes.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 35. Manual de funciones Guardianes operadores sistema de agua potable EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES GUARDIANES OPERADORES SISTEMA DE AGUA POTABLE

Nivel Académico: Tener estudios secundarios Bachiller
Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas
Requisitos: 1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o

naturalizacion.

2. Acreditar al adiestramiento correspondiente.

Descripcion del puesto:

a. Responsabilizarse de la operacion y manipulacion de los mecanismos de recepcion,
tratamiento floculacion, filtracion, desinfeccion, almacenamiento, impulsién (bombeo)
matriz, todos los dias del mes incluidos Sabados y Domingos de conformidad con las
normas y regulaciones sobre la materia.

b. Precautelar la integridad fisica de las instalaciones, equipos y mecanismos de
funcionamiento del Sistema de agua potable de la ciudad de Valencia.

c. Informar en forma inmediata sobre cualquier irregularidad que se presente en las
instalaciones del sistema de agua potable al jefe inmediato superior.

g. Mantenerse alerta en caso de cualquier acto vandalico.

h. Inspeccion de las redes de conduccion alternas de agua desde la captacion hasta la
planta, y una vez realizado el recorrido de todas estas redes cuyas novedades deben ser

registradas en el libro correspondiente.

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 36. Manual de funciones operadores del mantenimiento de la red de distribucién de agua potable y red de
alcantarillado EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA
EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES
EMAPAV-EP

FUNCIONES OPERADORES DEL MANTENIMIENTO DE LA RED DE
DISTRIBUCION DE AGUA POTABLE Y RED DE ALCANTARILLADO
Nivel Académico: Poseer el diploma de Gasfitero o acreditar formacion

profesional en esta area.

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios en instituciones publicas o privadas

Requisitos: 1. Se de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o
naturalizacion.

2. Experiencia profesional en trabajos similares minimo 1 afio

Descripcion del puesto:
a. Conocer los disefios y trazado de las redes de conduccion de agua potable y

alcantarillado de la ciudad de Valencia y de las cabeceras parroquiales y disponer de un
plano personal en la oficina de estas redes.

b. Realizar los trabajos de ampliacion de las redes de aguan potable y alcantarillado cuando
se ejecutan por administracion directa y observar por parte de la Supervision Municipal
cuando sea por contratacion.

c. Ejecutar las acometidas domiciliarias a los nuevos abonados de la EMAPAV-EP.

d. Realizar recorridos, detectar y corregir fallas del sistema aun en dias no laborables, para
lo cual la Gerencia General establecerd turnos o mecanismos de compensacion de horas de
trabajo.

e. Realizar la limpieza permanente de los sumideros del alcantarillado de la ciudad de

Valencia y de las parroquias.

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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Tabla 37. Manual de funciones choferes EMAPAV-EP

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA

POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA

EMAPAV-EP

MANUAL DE FUNCIONES

EMAPAV-EP

FUNCIONES CHOFERES

Nivel Académico:

Tener estudios secundarios Bachiller

Experiencia Laboral:

Minimo 2 afios en instituciones pablicas o privadas

Requisitos:

1. Ser de nacionalidad ecuatoriana por nacimiento o
naturalizacion.

2. Acreditar al adiestramiento correspondiente.

Descripcion del puesto:

a. Conducir con responsabilidad y eficiencia los vehiculos de la EMAPAV-EP.

b. Preocuparse de que los vehiculos estén en condiciones 6ptimas de trabajo.

c. Estara a disposicion del jefe de Cuadrilla con quien coordinara las actividades diarias.
d. Poseer licencia profesional.

e. Experiencia profesional en trabajos similares minimo de 2 afios

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Fuente: la investigacion
Elaborado por: los autores
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FLUJOGRAMA DE GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PROPUESTO

ATENCION AL CLIENTE EMAPAV-EP
A continuacién, se adjunta el flujograma de procesos propuesto en la atencion al cliente de la

empresa EMAPAV-EP:

Inicio

Bienvenida al cliente
I

o .
Servicio que requiere

Estado de cuenta, facturacion pago de agua,

servicio de alcantarillado, refinanciamiento

Elaborar Cliente no acepta
factura

Cliente acepta

Clientes de
acuerdo con
pagos y
costos

Ejecucion Fin del

del servicio proceso

Figura 3. Estructura organizacional EMAPAYV - EP
Elaborado por: los autores



CRONOGRAMA GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EMAPAV-EP

A continuacion, se adjunta el cronograma de gestion de procesos administrativos en la atencion al cliente de la empresa EMAPAV -EP:

Tabla 38. Cronograma implementacion gestion de procesos administrativos

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE VALENCIA

EMAPAV-EP

CRONOGRAMA DE GESTION DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

DETALLE CRONOGRAMA

EMAPAV-EP
SEMANAS
SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA
1 2 3 4 5 6 7

EP

Consulta y elaboracion datos informativos EMAPAV-

Elaboracion estructura organizacional EMAPAV-EP

Consulta y elaboracion andlisis FODA EMAPAV-EP

Elaboracion Mision, Vision y valores empresariales
propuesto EMAPAV-EP

Elaboracion Manual de funciones actualizado
EMAPAV-EP

Elaboracion Flujograma de procesos propuesto
atencion al cliente EMAPAV-EP

Elaboracion Cronograma implementacién modelo de
gestion de procesos administrativo para mejorar la
calidad del servicio de la empresa EMAPAV-EP

Fuente: La investigacion
Elaborado por: Las Autoras
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12. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO
12.1. Impacto social

El proyecto posee beneficios de impacto social, debido a que se les brindara a los usuarios una
atencidn acode a sus requerimientos y necesidades al momento de recurrir a las oficinas de la
empresa EMAPAV-EP. Muchas veces se ha tenido la impresion de que las empresas publicas
no son capaces de poder brindar una buena atencion a sus usuarios, en comparacion con
empresas de servicios privadas. La propuesta desarrollada en la presente investigacion, brinda
una mayor distribucion de responsabilidades en la empresa, motivando a los empleados con

un ambiente positivo y una remuneracion acorde a su desempefio y su experiencia.
12.2. Impacto técnico

Los beneficios del impacto técnico que posee la elaboracion del presente proyecto, se debe a
que con la elaboracion del manual de funciones, se tendra una constancia por escrito de todas
las actividades que se deben desarrollar dia a dia. El Talento Humano que conforma cada uno
de los departamentos de la empresa, se dedicara a realizar sus actividades seglin estén
enmarcadas dentro del manual de funciones, y no otras funciones diferentes o alejadas a su
criterio técnico o preparacion profesional. Las autoridades municipales en conjunto con el
responsable del Departamento de Talento Humano, verificaran el estricto cumplimiento de lo

estipulado en este manual.
12.3. Impacto econémico

Se prevee que el proyecto otorgue beneficios de impacto econémico, debido a que se estima
un aumento considerable de usuarios a los cuales se les brindara una atencién acode a sus
requerimientos y necesidades al momento de recurrir a las oficinas de la empresa EMAPAYV -
EP. Se proyecta como parte de las oportunidades de la empresa, la actualizacion de catastro
para el ingreso de nuevos usuarios al sistema de cartera de agua potable y de alcantarillado de

la empresa.

Adicionalmente el cambio de medidores manuales a medidores digitales con la ultima
tecnologia de consumo de agua, permitira la expansion en la infraestructura de la empresa y a

la vez poder ser sujeto de crédito como institucion a nivel nacional e internacional.



13. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO

Tabla 39. Presupuesto
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Actividades Cantidad Va_lor . Primer Segundo
unitario | semestre | semestre
Recursos humanos
Investigadoras 2 $120,00 | $240,00 | $240,00
Subtotal: $240,00 | $240,00
Recursos materiales
Libretas 1 $1,80 $1,80 $1,80
Grapadora 1 $4,20 $4,20 $4,20
Perforadora 1 $1,40 $1,40 $1,40
Carpeta 2 $0,75 $1,50 $1,50
Esferos 2 $0,50 $1,00 $1,00
Disefio de la encuesta y entrevista 5 $1,50 $7,50 $0,00
Aplicacion de la encuesta 5 $0,50 $2,50
Proceso de tabulado y analisis datos. 5 $0,50 $2,50
Disefio del plan estratégico $200,00
Impresiones 400 $0,15 $20,00 $40,00
Copias 100 $0,05 $5,00 $5,00
Anillados 5 $2,00 $2,00 $8,00
Empastado 1 $25,00
Subtotal: $44,40 $292,90
Recursos varios:
Movilizacién 50 $1,00 $50,00 $50,00
Gastos de alimentacion 100 $2,50 $125,00 | $125,00
Subtotal: $175,00 | $175,00
Recursos tecnoldgicos
Internet (horas) 200 horas $0,80 $160,00 | $160,00
Pendrive 2 $12,25 $24,50
Subtotal: $184,50 | $160,00
Costo del proyecto $643,90 | $867,90
Subtotal: $1.511,80
Imprevistos 5% 75,59
Total, costo de la investigacion: $1.587,39

Fuente: Elaboracién Propia
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

Segun los resultados obtenidos de los instrumentos de investigacion aplicados, se pudo
identificar que los principales problemas de la gestién por procesos administrativos,
que estan afectando la gestion de la empresa la EMAPAYV — EP, se debe a que la
misma es una empresa publica que recibe directrices del GAD Municipal del canton
Valencia para poder implementar ciertos lineamientos administrativos, los mismos que
deben ser aprobados por parte del Consejo Municipal en reunién ampliada. Como
parte de esos lineamientos administrativos, ain esta pendiente la implementacién de la
mision y vision de la empresa, valores corporativos, manual de funciones actualizado
y la elaboracion de un flujograma de atencién al cliente, para mejorar los procesos
administrativos por parte de la organizacion.

Con la aparicion de la pandemia COVID-19, el gobierno central disminuyo el
presupuesto asignado del GAD Municipal del canton Valencia, lo cual ha
imposibilitado contar con los recursos suficientes para el cumplimiento de las metas
de la organizacién, lo cual ha afectado la calidad del servicio que ofrece EMAPAYV -
EP a los usuarios de agua potable y de alcantarillado, lo cual ha incidido en que hasta
ahora no se haya podido mejorar la satisfaccion de los usuarios en los servicios que
recibe por parte de la organizacion.

Con los resultados que se obtuvieron en la elaboracion de la presente investigacion, se
procedié a la elaboracién de un modelo de gestién de procesos administrativos de
EMAPAV - EP, para el mejoramiento de los servicios que ofrece la empresa. La
presente propuesta presenta el desarrollo de la mision y vision de la empresa, valores
corporativos, manual de funciones actualizado y la elaboracion de un flujograma de

atencidn al cliente con su respectivo cronograma de implementacion.

14.2. Recomendaciones

Se recomienda dar a conocer los problemas que estdn afectando la gestion por
procesos administrativos, de la empresa la EMAPAV — EP, siendo necesario
comunicar los cambios necesarios a implementarse, a las autoridades del GAD

Municipal del cantén Valencia como por ejemplo la implementacién de la misién y
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vision de la empresa, valores corporativos, manual de funciones actualizado y la
elaboracion de un flujograma de atencion al cliente.

Para mejorar los procesos administrativos por parte de la organizacion., los mismos
que deben ser aprobados por parte del Consejo Municipal en reunion ampliada.
Gestionar ante el gobierno central la cancelacion del presupuesto asignado del GAD
Municipal del cantén Valencia, para poder contar con los recursos suficientes para el
cumplimiento de las metas de la organizacién, lo cual incidird en poder mejorar la
calidad del servicio que ofrece EMAPAYV - EP a los usuarios de agua potable y de
alcantarillado, para poder mejorar la satisfaccion de los usuarios en los servicios que
recibe por parte de la organizacion.

Implementar el modelo de gestion de procesos administrativos de EMAPAV — EP,
para el mejoramiento de los servicios que ofrece la empresa, como parte de la
elaboracion de la presente investigacion. La presente propuesta presenta el desarrollo
de la mision y visién de la empresa, valores corporativos, manual de funciones
actualizado y la elaboracién de un flujograma de atencion al cliente con su respectivo
cronograma de implementacion, lo cual incidira en poder ofrecer una atencién amena

y de calidad a los usuarios que acuden a solicitar servicios a la organizacion.
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16. ANEXOS

Anexos 1. Hoja de Vida Tutor del Proyecto

DATOS PERSONALES

Nombres:
Apellidos:
Nacionalidad:

Fecha de nacimiento:
Cédula de ldentidad:

Teléfono / celular:

Direccién domiciliaria:

Correo electrénico:

Eduardo Fabricio
Cabrera Toscano

Ecuatoriano

01 de enero de 1974

1712317195
0989551671

Canton Valencia

eduardo.cabrera7591@utc.edu.ec

TITULOS OBTENIDOS
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NIVEL TITULO FECHA DE REGISTRO
OBTENIDO REGISTRO EN
LA SENESCYT
TERCERO Ingeniero en 12 de noviembre | 1014-11-1097426
Marketing y del 2011
Comercio
Internacional
CUARTO Magister en 15 de febrero del 1014-2017-
Administracion de 2017 1799117
Empresas

EXPERIENCIAS ACADEMICAS EN LA INVESTIGACION

UNIDAD ACADEMICA EN LA QUE LABORA: UTC Ciencias Administrativas y

Humanisticas.

CARRERA A LA QUE PERTENECE: Ingenieria Comercial.

AREA DEL CONOCIMIENTO EN LA CUAL SE DESEMPENA: Comercio y

administracion


mailto:eduardo.cabrera7591@utc.edu.ec
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Anexos 2. Hoja de Vida estudiante 1

CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES:

NOMBRES : ALFREDO GERMAN
APELLIDOS : MARTINEZ CORTAZAR
FECHA DE NACIMIENTO : 09 DE MAYO DE 1982

EDAD : 40 ANOS

LUGAR DE NACIMIENTO : VALENCIA/LOS RIOS
RESIDENCIA ACTUAL : VALENCIA

DIRECCION : SINDICATO DE CHOFERES
CEDULA DE CIUDADANIA : 1309741187

TELEFONO 10982731784

CORREO ELECTRONICO : german_alfredo1982@hotmail.com
CORREO INSTITUCIONAL . alfredo.martinez1187@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS:

PRIMARIA : ESCUELA PARTICULAR “AMERICA”
CANTON QUEVEDO
ESCUELA FISCAL “PEDRO FERMIN CEVALLOS”
CANTON MANTA
SECUNDARIA : COLEGIO NACIONAL “5 DE JUNIO”
CANTON MANTA

SUPERIOR : TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
AGROPECUARIAS
TITULOS OBTENIDOS
v" BACHILLER EN FISICO MATEMATICOS
v TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS AGROPECUARIAS


mailto:german_alfredo1982@hotmail.com
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Anexos 3. Hoja de Vida estudiante 2

HOJA DE VIDA

1.- DATOS PERSONALES:

APELLIDOS Y NOMBRES: DELGADO RIVERA JORGE PAUL
CEDULA DE CIUDADANIA: 1204681041 FECHA DE NAC: 15/03/1983
CIUDAD: VALENCIA

PROVINCIA: LOS RiOS

DIRECCION: COOP. 12 DE JULIO CALLE 2DA

TELEFONO FIJO: 052-948-562

CELULAR: 0986982702

CORREO ELECTRONICO: pauldelgado83@hotmail.es

CORREO INSTITUCIONAL.: jorge.delgado1041@edu.utc.ec

2.- INSTRUCCION:

Primaria: ESCUELA FISCAL VICTOR MANUEL RENDON.

Secundaria: INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR AGROPECUARIO “CIUDAD DE
VALENCIA” TITULO OBTENIDO: BACHILLER AGRONOMO

Chofer Profesional: LICENCIA TIPO C

3.- SEMINARIOS Y CURSOS:

Relaciones Humanas

4.- EXPERIENCIA LABORAL:
EMAPAV-EP OPERADOR MANTENIMIENTO ACTIVO Desde el 05 de mayo del 2011

5.- REFERENCIAS PERSONALES:
Ing. Cristobal Cedefio Alvarez
COMISARIO AMBIENTAL GADMCV
0992252180

Ing. Daniel Alcivar Rodriguez
DOCENTE MINEDUC

0989775220
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Anexos 4. Oficio validacion del instrumento de la encuesta y de la entrevista

La Mana, 22 de junio del 2022

M. Sc.

Enry Gutember Medina Lopez

Docente Académico de la Universidad Técnica de Cotopaxi — Extension La Mana
Presente. -

De nuestra consideracion:

Nosotros, Delgado Rivera Jorge Paul con Cl. 120468104-1 y Martinez Cortazar Alfredo
German con CI. 130974118-7, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, nos ayude con la validaciéon de la guia para la entrevista y de la encuesta en el
formato adjunto, las cuales seran aplicadas para la realizacion del proyecto de investigacion
de nuestro tema: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LA EMAPAV — EP DEL CANTON VALENCIA 20227, previo a la

obtencion del Titulo de Licenciatura en Comercio.

Por la gentil atencion que sirva dar al presente, anticipamos nuestro agradecimiento.

Atentamente,

b

A T
T G Seomentl
Delgado Rivera Jorge Pal Martinez Cortazar Alfredo German
C.I: 120468104-1 C.I1: 130974118-7

Autor del Proyecto de Investigacion Autor del Proyecto de Investigacion
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La Man4, 22 de junio del 2022

Mg.Sc.

Nelson Alava

Jefe de Talento Humano del GAD Municipal del cantdén Valencia
Presente. -

De nuestra consideracion:

Nosotros, Delgado Rivera Jorge Paul con Cl. 120468104-1 y Martinez Cortazar Alfredo
German con CI. 130974118-7, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, nos ayude con la validacion de la guia para la entrevista y de la encuesta en el
formato adjunto, las cuales seran aplicadas para la realizacion del proyecto de investigacion
de nuestro tema: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LA EMAPAV — EP DEL CANTON VALENCIA 20227, previo a la

obtencion del Titulo de Licenciatura en Comercio.

Por la gentil atencion que sirva dar al presente, anticipamos nuestro agradecimiento.

Atentamente,
P I“l": f_ : . /"g' s F“:‘ =
%Eéa/ G HF o L)Z_‘_ ~ A
=, | . Z ] | 1_4?/—1-_‘ b
Delgado Rivera Jorge Paul Martinez Cortazar Alrredo Germéan
C.I: 120468104-1 C.I: 130974118-7

Autor del Proyecto de Investigacién Autor del Proyecto de Investigacion



Anexos 5. Validacion entrevista y encuesta

Criterios Apreciacion cualitativa

Excelente Bueno Regular Deficiente

Presentacion
del

instrumento

Calidad de la

redaccion

Relevancia del

contenido

Factibilidad de

aplicacion

VALIDACION DE LA ENTREVISTA

Observaciones

Validado por:

g A
S A

Mg. Sc Enry Gutember Medina Lopez
Firma del docente:

Fecha: 22 de junio del 2022



VALIDACION DE LA ENCUESTA
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Criterios Apreciacion cualitativa

Excelente Bueno Regular

Deficiente

Presentacion
del

instrumento

Calidad de la

redaccion

Relevancia del

contenido

Factibilidad de

aplicacion

iGracias por su colaboracion!

Observaciones

Validado por:

N

I 1"‘(';! e

Mg. Sc. Nelson Alava
Firma de Jefe de Talento Humano:

Fecha: 22 de junio del 2022
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Anexos 6. Formato de entrevista dirigida al Gerente de la empresa EMAPAV-EP

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE LICENCIATURA EN COMERCIO

FORMATO DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE EMAPAV-EP DEL
CANTON VALENCIA.

TEMA: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EMAPAYV —
EP DEL CANTON VALENCIA, ANO 2022”.

Objetivo de la entrevista: Recopilar informacion mediante la aplicacion de la entrevista al
Gerente de EMAPAV-EP del canton Valencia, que permita conocer aspectos fundamentales

sobre los principales problemas de la gestioén por procesos administrativos.

Compromiso: Estimado amigo solicitamos a Ud. de la manera mas respetuosa se digne
respondernos el siguiente cuestionario de preguntas. Los investigadores nos comprometemos

a guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted nos proporcione.

Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sinceridad posible cada una de las preguntas

planteadas en el cuestionario adjunto.

Objetivo 1: Identificar los principales problemas de la gestion por procesos administrativos,

para la obtencion de una mejor administracion en EMAPAYV — EP.

1. Identificacion de la empresa

Razon social de la empresa:
RUC:
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Direccion:

Tiempo de funcionamiento:

Teléfono:

Email:

Tiempo de funcionamiento de la empresa

2. Tipo de infraestructura de la empresa

Propia Arrendada Comodato

Otros

Por favor especifique.......................

3. Nivel de formacién académica:

Primaria Secundaria

Tercer nivel

Cuarto nivel

4. Titulo académico obtenido....................

5. Estado civil del entrevistado:

Soltero Casado Uniodn Libre

Divorciado

Viudo

Adjunto: Cuestionario — Matriz de validacion

6. Cuestionario de preguntas

PREGUNTAS

RESPUESTAS

PLANIFICACION

¢Considera usted que la gestién que realiza
estd acorde a la misién y vision de empresa?

¢La empresa cuenta con los recursos
suficientes para poder cumplir sus metas?

ORGANIZACION

¢Se encuentra definida de manera éptima la
estructura organizacional de la empresa?

¢El personal administrativo que labora en
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atencion al cliente, se  encuentra
debidamente capacitado para el
cumplimiento de sus funciones?

INTEGRACION

¢Los empleados de los diferentes
departamentos ~ son  motivados  con
reconocimientos 0 ascensos por su buen
desempefio?

¢Ha tomado decisiones basado en algun tipo
de consulta con sus subalternos?

ORGANIZACION

;Se  tiene  definidos manuales de
procedimientos administrativos para el buen
funcionamiento de los diferentes
departamentos que forman parte de la
empresa?

¢La empresa aplica algin modelo de gestién
para el buen funcionamiento de sus
actividades diarias?

CONTROL

¢La empresa tiene definido el cumplimiento
de indicadores de gestién para la toma de
decisiones?

¢Se realizan procesos de retroalimentacién
cuando se detectan errores en la gestién
realizada?

GESTION DE PROCESOS

¢La  empresa EMAPAV -EP ha
implementado cambios en sus procesos
administrativos para mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccién de los usuarios?

¢Le gustaria que se implemente un manual
de procesos administrativos para mejorar la
calidad del servicio y la satisfacciéon de los
usuarios en la empresa EMAPAYV —-EP?
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Anexos 7. Encuesta realizada a los usuarios de EMAPAV-EP

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE LICENCIATURA EN COMERCIO
PERIODO ACADEMICO: ABRIL 2022 - AGOSTO 2022

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE EMAPAV-EP DEL
CANTON VALENCIA.

TEMA: “GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA EMAPAYV —
EP DEL CANTON VALENCIA, ANO 2022”.

Objetivo de la encuesta: Recopilar informacion mediante la aplicacion de un cuestionario de
encuesta aplicado a los usuarios de la empresa EMAPAV-EP del canton Valencia, que
permita conocer aspectos fundamentales sobre los principales problemas de la gestion por

procesos administrativos.

Compromiso: Estimado amigo solicitamos a Ud. de la manera méas respetuosa se digne
respondernos el siguiente cuestionario de preguntas. Los investigadores nos comprometemos

a guardar absoluta reserva y confidencialidad sobre la informacion que usted nos proporcione.

Instruccién: Responder con la mayor seriedad y sincera posible cada una de las preguntas
planteadas en el cuestionario adjunto, tomando en cuenta que entre las opciones disponibles
se encuentra una escala de valores que va de 1 a 4, siendo 1 la opcidn nunca, 2 a veces, 3 casi

siempre y la opcion 4 siempre.
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Servicio

¢La empresa EMAPAV-EP realiza gestiones de manera continua

para poder mejorar la calidad del agua que ofrece a sus usuarios?

¢Se realiza el mantenimiento de las redes de agua potable por parte

de la empresa?

¢La empresa ofrece el servicio de agua potable con bastante

regularidad?

Clientes

¢La empresa le hace llegar las facturas por consumo de agua a su

domicilio?

¢Se ha quejado por el servicio que ofrece la empresa EMAPAV-EP?

¢La empresa atiende de manera rapida sus reclamos o quejas?

Precios

¢Esta de acuerdo con los valores que reflejan las facturas por

consumo de agua en su domicilio?

¢El precio que se detalla en su factura por consumo de agua coincide

con la lectura del medidor?

¢La empresa le brinda facilidades al momento de cancelar sus

facturas de consumo?

Infraestructura

¢La empresa cuenta con una infraestructura amplia y funcional para

poderle brindar un buen servicio?

¢La empresa cuenta con suficientes ventanillas de servicios para

poder descongestionar grandes cantidades de usuarios?

¢Las ventanillas de atencién al cliente cuentan con todos los
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implementos tecnoldgicos para poder brindar una atencion

eficiente?

Atencion

¢Las personas que laboran en atencion al cliente disipan todas sus

dudas al momento de solicitar un servicio?

¢El departamento de atencidn al cliente le hace llegar un formulario
impreso o digital para poder valorar la atencion recibida?

¢El departamento de atencién al cliente cuenta con un buzoén de

sugerencias?

Gestidn de procesos

¢La empresa EMAPAV -EP ha implementado cambios en sus
procesos administrativos para mejorar la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios?

¢Le gustaria que se implemente un manual de procesos
administrativos para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion

de los usuarios en la empresa EMAPAYV —EP?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexos 8. Aval de traduccién

UNIVERSIDAD & CENTRO
TECNICA DE = DE IDIOMAS
COTOPAXI i

AVAL DE TRADUCCION

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de

Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La traduccidn del resumen al idioma Inglés del proyecto de investigacion cuyo titulo versa:
“GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
EMAPAV-EP DEL CANTON VALENCIA, ANO 2021”, presentado Delgado Rivera
Jorge Paul y Martinez Cortazar Alfredo Germéan, egresados de la Carrera de:
Administracion de Empresas, perteneciente a la Facultad de Ciencias Administrativas, lo

realiz6 bajo mi supervision y cumple con una correcta estructura gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo al peticionario hacer uso del

presente aval para los fines académicos legales.

La Man4, agosto del 2022

Atentamente,

Mg. Fernando Toaquiza
DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC
Cl: 0502229677
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