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RESUMEN

La presente investigacion, tiene como finalidad disefiar un manual de Redisefio
Organizacional en la Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco,
de la Parroquia Tanicuchi que permita desarrollar una organizacién con una
estructura interna sélida y con empleados que realicen sus actividades de manera
eficiente, este manual de redisefio constituye una guia fundamental para el
cumplimiento efectivo del proceso administrativo, dentro de los pardmetros que

exige el mercado para asegurar su crecimiento y éxito.

Esta investigacion enfoca el problema existente en la organizacion, debido a la
desmotivacion, la falta de comunicacion, cooperacion, y espiritu de trabajo del
personal, lo que ha conllevado a que la organizacion no logre un trabajo eficiente.
El trabajo fue llevado a cabo en base a una investigacion, la cual ha permitido
conocer con mayor profundidad el problema y tiene como objeto apoyar a la parte
administrativa de la organizacion, para que el desempefio de todos los

colaboradores sea mas eficiente y productivo.

Este manual de redisefio se basd en informacion acertada y que fue de gran
utilidad para el desarrollo y consecucion del trabajo de tesis, logrando que la
organizacion haga frente a los multiples desafios y retos del mercado actual,

buscando siempre la mejora continua.
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ABSTRACT

The present investigation aims to design a manual for an organizational redesign
of the administrative board of regional potable water Rio Blanco, of the Parish of
Tanicuchi that will allow the development of an organization with a solid internal
structure and with employees that perform their activities efficiently, this manual
of redesign includes a fundamental guide for the effective fulfillment of the
administrative process, within the parameters that the market demands to ensure

its growth and success.

This investigation focuses the existing problem of the organization due to
demotivation, lack of communication, cooperation and work spirit of the staff,
which has lead the organization to work inefficiently. The work was carried out
based on an investigation which has allowed to recognize the problem in depth
and aims to support the administration of the organization so that the performance

of all the collaborators can be more efficient and productive.

This manual of redesign was based on accurate information and was very useful
for the development and execution of the thesis, allowing the organization to
confront many challenges of the current market, while always looking for

continuous improvement.
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INTRODUCCION

Debido a la creciente presion competitiva, globalizacion y manejo mas abierto de
la tecnologia de la informacion, el disefio organizacional se ha convertido en una
de las prioridades mas importantes para las organizaciones en la actualidad. El
disefio organizacional tiene implicaciones esenciales en la capacidad de la
organizacion para enfrentar contingencias y lograr una ventaja competitiva

sustentable.

El principal problema al que enfrenta la Junta Administradora de Agua Potable de
la parroquia Tanicuchi, es la poca preocupacion por buscar una estructura
organizacional apropiada, donde el personal se sienta motivado a cumplir con sus
actividades en bien de la organizacion, esto sin darse cuenta que una estructura es
la base y el pilar fundamental para que directivos y empleados puedan llegar a

valorar, actuar e interpretar su trabajo, tanto dentro como fuera de la organizacion.

El presente estudio se basa en dos variables, una independiente como es el
Redisefio Organizacional y otra dependiente como es la efectividad; variables que
constituyen un eje fundamental para el desarrollo del trabajo. La investigacion,
tiene la finalidad de implantar una mejora en cuanto a la calidad de los servicios,
efectividad de los procesos y rapidez de respuesta de la estructura frente a los
cambios y asi conseguir una empresa organizada que funcione en forma eficiente
y produzca mejores resultados. Este proyecto se cristalizard porque se cuenta con
el material bibliogréfico suficiente, que permitird analizar a profundidad para
darle direccién a la investigacion planteada y con la ayuda de las personas que

estan inmersos en este problema se podra dar solucion a la misma.

El proyecto se desarrolla con procedimientos realizados, dentro de la organizacion

a empleados y directivos y fuera de la organizacion a los usuarios a quien se
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brinda el servicio de Agua Potable, informacion que es de gran importancia para

el conocimiento de la situacién actual de la organizacion en estudio.

La investigacion esta dividida en tres capitulos:

CAPITULO 1, compuesto por la parte tedrica, consta de cuatro categorias
fundamentales como: Organizacion, Cultura Organizacional, Disefio Yy

Reingenieria Organizacional asi como Cambio Organizacional.

El CAPITULO I1, constituye el desarrollo del diagnostico situacional, el mismo
gue ayudara a conocer de una mejor manera los problemas, necesidades,
fortalezas y oportunidades que tiene la Junta Administradora de Agua en la

actualidad.

El CAPITULO I11, es el desarrollo del Proyecto, el mismo que transformara las
necesidades de la Junta Administradora de Agua, en un proyecto con el propdésito
de brindar soluciones a las situaciones encontradas, y contiene aspectos como
mision, vision, objetivos, organigramas, politicas, valores, manual de funciones,
capacitacion, motivacién y otros aspectos que ayudaran a reducir las debilidades y

resolver problemas eficientemente con la mejora continua.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Organizacion

Segun CHIAVENATO, Idalberto (2009), La organizacion es.- Una unidad
social coordinada, consciente, compuesta por dos personas 0 mas, que funciona
con relativa constancia a efecto de alcanzar una meta o una serie de metas
comunes. Segun esta definicion, las empresas productoras y de servicios son
organizaciones, como también lo son escuelas, hospitales, iglesias, unidades,
militares, tiendas minoristas, departamentos de policia y los organismos de los
gobiernos locales, estatales y federales. Las personas que supervisan las
actividades de otras, que son responsables de que las organizaciones alcancen
estas metas, con sus administradores (aunque en ocasiones se les llama gerentes,

en particular en organizaciones no lucrativas). (Pag. 12)

Segun REYES, Agustin (2005), La Organizacion es.- La estructuracion de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su

maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados. (Pag. 212)



La organizacion es un conjunto de personas que interactian bajo una estructura
pensada y disefiada para que sus miembros utilicen los recursos existentes de una
forma clara y ordenada con la mayor eficiencia posible para enrumbar a la

organizacion a cumplir una meta o un conjunto de metas de forma acertada.

1.1.1. Elementos del Concepto Organizacion

» Liderazgo: Capacidad de las personas que ostentan responsabilidades
directivas para ser un referente en relacion a sus equipos de trabajo, a
través de los cuales deben conseguir los resultados y objetivos que se

desean alcanzar.

» Personas: Conjunto de politicas y herramientas que se emplean para
optimizar la gestion de los recursos humanos: seleccion, formacion,

desarrollo, promocion, motivacién, retribucion.

» Cultura: Conjunto de normas, valores y principios que, de forma explicita
o0 implicita, son conocidos, aceptados y compartidos por los miembros de

una organizacion.

» Estructura: Reglas de agrupacién de areas funcionales, actividades y
responsabilidades, asi como las normas de relacion jerdrquica o de
dependencia. Suelen encontrarse definidas y reflejadas en el Manuales de

Organizacion.

» Procesos: Conjunto de actividades relacionadas unas con otras orientado a
producir un resultado concreto (objetivo) mediante la combinacion y

agregacion de “insumos”.



» Sistemas: Conjunto de tecnologias, herramientas y aplicativos
informéticos empleados como apoyo al flujo de informacién, tanto al nivel

de gestion general, como al de la actividad operativa.

1.1.2. Importancia de la Organizacion

La organizacion, por ser el elemento final del aspecto teorico, recoge,
complementa y lleva hasta sus dltimos detalles todo lo que la prevision y la

planeacion han sefialado respecto a cbmo debe ser una empresa.

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacion son:

a) Es de caracter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que la
empresa y Sus recursos estan sujetos a cambios constantes (expansion,
contraccion, nuevos productos, etc.), la que obviamente redunda en la necesidad

de efectuar cambios en la organizacion.

b) Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los

objetivos del grupo social.

c) Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades

eficientemente, con un minimo de esfuerzos.



d) Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e

incrementado la productividad.

e) Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y

responsabilidades.

Es la estructuracién técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones,
niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo
social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefalados.



1.1.3. Proposito de la Organizacion

En un mundo de cambio constante, la tarea mas importante de un lider es inspirar
a otros en la organizacion a moverse de donde estan hoy a donde nunca estuvieron
antes. El éxito a largo plazo depende de generar una cultura corporativa con

empleados que estén motivados a sobresalir.

Los lideres son responsables de generar una vision y de articular los valores y el
proposito de la empresa. Pero también tienen que inspirar a la gente a trabajar para

servir este proposito.

CUADRO N° 1: ACCIONES PARA INSPIRAR A LOS EMPLEADOS A
ALCANZAR LAS METAS

ACCIONES DESCRIPCION
Tener siempre propdsito en sus El proposito de un lider es el proposito de
acciones la empresa. Si el lider tiene pasién, sus

empleados lo seguirdn y adoptaran sus
metas como las suyas.

Conocer asu gente Los lideres conocen a la gente que trabaja
para ellos y estan comprometidos a
ayudarlos a alcanzar su potencial.

Hacer que su gente se involucre La gente involucrada en la toma de
decisiones participa con mayor entusiasmo

que aquellos que s6lo “siguen 6rdenes”.
Un lider permite que su gente contribuya e
incorpore sus ideas con la mayor
frecuencia posible.

Fuente: GARET R. Jones, “Teoria organizacional, disefio y cambio en las organizaciones” pag. 36
Elaborado por: Grupo de investigadores




1.1.4. Tipos de Organizacion

1.1.4.1. Organizaciones Segun sus Fines

Es decir, segun el principal motivo que tienen para realizar sus actividades. Estas

se dividen en:

a) Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como uno
de sus principales fines generar una determinada ganancia o utilidad para

su(s) propietario(s) y/o accionistas.

b) Organizaciones sin fines de lucro: Se caracterizan por tener como fin
cumplir un determinado rol o funcién en la sociedad sin pretender una

ganancia o utilidad por ello.

El fin de una organizacion es obtener o no rentabilidad a cambio de un producto o

servicio.

1.1.4.2. Organizaciones segun su formalidad

Dicho en otras palabras, segin tengan o no estructuras y sistemas oficiales y
definidos para la toma de decisiones, la comunicacion y el control. Estas se

dividen en:



a)

b)

d)

Organizaciones Formales: Este tipo de organizaciones se caracteriza por
tener estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma de

decisiones, la comunicacion y el control.

La organizacion formal comprende estructura organizacional, directrices,
normas y reglamentos de la organizacion, rutinas y procedimientos, en fin,
todos los aspectos que expresan como la organizacién pretende que sean
las relaciones entre los érganos, cargos y ocupantes, con la finalidad de

gue sus objetivos sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido.

Organizacion Lineal: Constituye la forma estructural més simple y
antigua, pues tiene su origen en la organizacion de los antiguos ejércitos y
en la organizacion eclesiastica de los tiempos medievales. EI nombre
organizacion lineal significa que existen lineas directas y Unicas de
autoridad y responsabilidad entre superior y subordinados. De ahi su

formato piramidal.

Organizacion Funcional: Es el tipo de estructura organizacional que
aplica el principio funcional o principio de la especializacion de las
funciones. Muchas organizaciones de la antigtiedad utilizaban el principio
funcional para la diferenciacion de actividades o funciones. El principio

funcional separa, distingue y especializa: Es el germen del staff.

Organizacion Linea-Staff: El tipo de organizacion linea-staff es el
resultado de la combinacion de los tipos de organizacion lineal y
funcional, buscando incrementar las ventajas de esos dos tipos de

organizacion y reducir sus desventajas. En la organizacion linea-staff,



existen caracteristicas del tipo lineal y del tipo funcional, reunidas para

proporcionar un tipo organizacional mas complejo y completo.

Comités: Reciben una variedad de denominaciones: comités, juntas,
consejos, grupos de trabajo, etc. No existe uniformidad de criterios al
respecto de su naturaleza y contenido. Algunos comités desemperfian
funciones administrativas, otros, funciones técnicas; otros estudian
problemas y otros sdlo dan recomendaciones. La autoridad que se da a los

comités es tan variada que reina bastante confusion sobre su naturaleza.

Existen diferentes tipos de organizaciones en cuanto a su formalidad, es decir de

acuerdo a su estructura y al tipo mismo de organizacion, por esto es necesario que

un gerente ayude a la compafia ajustarse a un tipo de organizacién en donde

sobresalga la unidad de criterios y el aumento de sus ventajas en un marco de

reglamentacion que garantice el éxito de la organizacion.

1.1.4.3. Organizaciones segun su grado de centralizacion

Es decir, segun la medida en que la autoridad se delega. Se dividen en:

a)

b)

Organizaciones Centralizadas: En una organizacion centralizada, la
autoridad se concentra en la parte superior y es poca la autoridad, en la
toma de decisiones, que se delega en los niveles inferiores. Estan
centralizadas muchas dependencias gubernamentales, como los ejércitos,

el servicio postal y el misterio de hacienda.

Organizaciones Descentralizadas: En una organizacion descentralizada,

la autoridad de toma de decisiones se delega en la cadena de mando hasta



donde sea posible. La descentralizacion es caracteristica de organizaciones
que funcionan en ambientes complejos e impredecibles. Las empresas que
enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la

capacidad de respuesta y creatividad.

En las organizaciones tanto la centralizacion como la descentralizacion deben ir
de la mano para llevar a la organizacion a funcionar de una manera eficaz es decir,
una combinacién entre la concentracion de autoridad y toma de decisiones en la
parte superior y en los demas niveles de la organizacién. De esta manera se puede

decir que ninguna organizacion es completamente centralizada o descentralizada.

1.1.5. Estructura Organizacional

Segun CHANDLER, Alfred (2000), La estructura organizacional es.- El
marco formal mediante el cual las tareas se dividen, agrupan y coordinan. Es
también una herramienta de que se valen los gerentes para permitirle a la
organizacion realizar debidamente su estrategia. El uso eficaz de esta herramienta
supone una comprension muy completa de la estrategia. Pero requiere ademas que
la estructura esté bien adaptada a la tecnologia y al ambiente de la organizacion.
(pag. 300)

Segun CHIAVENATO, ldalberto (2001), La estructura organizacional son.-
Los patrones de disefio para organizar una empresa, con el fin de cumplir las
metas propuestas y lograr el objetivo deseado. Para seleccionar una estructura
adecuada es necesario comprender que cada empresa es diferente, y puede adoptar
la estructura organizacional que mas se acomode a sus prioridades y necesidades

(es decir, la estructura debera acoplarse y responder a la planeacion). (Pag.48)



La estructura organizacional es un conjunto de reglas sobre la division del trabajo,

responsabilidades y competencias dentro de una organizacion, para alcanzar luego

la coordinacion del mismo orientandolo al logro de los objetivos, esta

representada en un organigrama que supone autoridad, subordinacion y que se la

puede disefiar segin sean las necesidades y prioridades de la organizacion

estudiada .

1.1.5.1. Factores que Influyen en la Estructura Organizacional

Existen factores internos y externos que influyen en la estructura organizacional:

a)

vV V VYV V

b)

A\

Factores Internos

Enfoque conceptual adoptado - toma de decisiones centralizadas contra
toma de decisiones descentralizada, con mayor delegacion de autoridad.
Espacio de control (el nimero de empleados que reportan a un supervisor).
Diversidad de productos y clase de operacion.

Tamafio de la organizacion.

Caracteristicas de los empleados (profesionistas, empleados de oficina,

trabajadores).

Factores Externos

Tecnologia (como se transfieren los insumos a las salidas de produccion).

Caracteristicas del mercado (estabilidad, extension, tipos de clientes).

Dependencia del medio ambiente (competencia, restricciones legales,
reglamentacion, proveedores y efectos del extranjero)
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1.1.6. Principios de la Organizacién

1.1.6.1. Division del Trabajo

Adam Smith fue el primero en identificar la division del trabajo y concluy6 que
este contribuia a aumentar la productividad de los empleados. De este aporte nace
el principio de la especializacion, necesario para la eficiencia en la utilizacion de
las personas que consiste en la designacion de tareas especificas a cada una de las

partes de la organizacion.

1.1.6.2. Departamentalizacion

Una vez que los trabajos se dividen por medio de la especializacion del trabajo,
deben agruparse de nuevo para que las tareas comunes se puedan coordinar. El
fundamento mediante el cual se agrupan las tares se denomina
departamentalizacion. Toda organizacion tiene su forma especifica de clasificar y

agrupar las actividades laborales, entre estas tenemos:

» La departamentalizacion funcional.- Agrupa los trabajos segun las
funciones desempefiadas. Este enfoque se puede usar en todos los tipos de
organizaciones, aungue las funciones cambian para reflejar el propdsito y

el trabajo de la organizacion.

» La departamentalizacion de productos.- Agrupa los trabajos por linea
de productos. En este enfoque cada area importante de productos se coloca
bajo la autoridad de un gerente que es responsable de todo lo que tiene que
ver con esa linea de productos.

11



» La departamentalizacion geografica.- Agrupa los trabajos con base en el

territorio y la geografia.

» La departamentalizacion de procesos.- Agrupa los trabajos con base en
el flujo de productos o clientes. En este enfoque, las actividades de trabajo

siguen un flujo de procesamiento natural de productos o incluso clientes.

» La departamentalizacion de clientes.- Agrupa los trabajos con base en
los clientes que tienen necesidades y problemas comunes, los cuales se

pueden atender mejor al tener especialistas para cada uno de ellos.

Las grandes organizaciones combinan a menudo la mayor parte de todas estas
formas de departamentalizacion. Dos tendencias populares en la
departamentalizacion son el uso creciente de la departamentalizacion de clientes y
el uso de equipos interfuncionales. La departamentalizacion de clientes se usa
para estar al tanto de las necesidades de los clientes y responder a los cambios de
esas necesidades. Esta estructura permite a la empresa a entender mejor a sus
clientes y responde con mayor rapidez a sus necesidades. En segundo lugar se
usan equipos interfuncionales, es decir, grupos de individuos que son expertos en

varias especialidades y que trabajan juntos.

1.1.6.3. Cadena de Mando

Durante muchos arios, el concepto de cadena de mando fue una piedra angular del
disefio organizacional. Este concepto tiene mucho menos importancia en la
actualidad, pero los gerentes contemporaneos todavia necesitan tomar en cuenta

sus implicaciones al decidir la mejor manera de estructurar sus organizaciones.

12



La cadena de mando es la linea de autoridad que se extiende de los niveles

organizacionales mas altos a los mas bajos y define quién informa a quién.

1.1.6.4. Amplitud de Control

La amplitud de control se basa en la cantidad de empleados que un gerente puede
dirigir de manera eficiente y eficaz. La Amplitud de Control es importante porque,
en gran medida, determina el nimero de niveles y gerentes que tiene una
organizacion. Siempre que todo permanezca sin cambios, cuanto mayor sea la

amplitud, mas eficiente sera la organizacion.

El punto de vista contemporaneo de la amplitud de control reconoce que diversos
factores influyen en el nimero adecuado de empleados que un gerente puede
dirigir de manera eficiente y eficaz. Entre estos factores estan las destrezas y
capacidades del gerente y los empleados, y las caracteristicas del trabajo que se

realiza.

Cuanto mayor capacitacion y experiencia tengan los empleados, menor sera la
supervision directa que necesitaran. Por lo tanto los gerentes que tienen
empleados bien capacitados y experimentados pueden funcionar bastante bien con
una amplitud mayor. Otras variables de contingencia que determinan la amplitud
adecuada son la similitud de las tareas de los empleados, la complejidad de dichas
tareas, la cercania fisica de los subordinados, el grado en el que se usan
procedimientos estandarizados, la complejidad del sistema de informacion de la
organizacion, la fuerza de la cultura de la organizacion y el estilo preferido del

gerente.
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1.1.6.5. Centralizacién y Descentralizacion

En algunas organizaciones, los gerentes de alto nivel toman todas las decisiones y
los gerentes de niveles inferiores y empleados simplemente ejecutan las 6rdenes.
En el otro extremo estan las organizaciones en las que la toma de decisiones se
desplaza a los gerentes que estdn mas cerca de la accion. Las primeras

organizaciones son centralizadas y las ultimas descentralizadas.

La centralizacién describe el grado en que la toma de decisiones se concentra en
un solo punto de la organizacién. El concepto de centralizacion-descentralizacion
es relativo, no absoluto, es decir, una organizacion nunca es completamente

centralizada o descentralizada.

1.1.6.6. Formalizacion

La formalizacidn se refiere al grado en que los trabajos de una organizacién estan
estandarizados, y en el que las normas de procedimientos guian el
comportamiento de los empleados. Si un trabajo estd muy formalizado entonces la
persona que lo realiza tiene poco poder de decision en cuanto a lo que realizara,
cuando se lo hara y como se lo hara. Se espera que los empleados manejen el
mismo insumo exactamente en la misma forma, lo que genera una condicion

consistente y uniforme.

En organizaciones con un alto grado de formalizacidn existen descripciones de
trabajo explicitas, numerosas normas organizacionales y procedimientos
claramente definidos que abarcan los procesos de trabajo. Por otro lado cuando la
formalizacion es baja, los comportamientos de trabajo son relativamente poco

estructurados y los empleados tienen mucha libertad para realizar su trabajo. El
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grado de formalizacion varia ampliamente entre organizaciones, incluso dentro de

ellas.

1.1.6.7. Autoridad y Responsabilidad

La Autoridad es el derecho formal de un directivo a tomar decisiones, dar 6rdenes
y esperar que éstas se cumplan, se define como una potestad o facultad para

realizar algo.

A cada grado de responsabilidad conferido, debe corresponder el grado de

autoridad necesario para cumplir dicha responsabilidad.

1.1.6.8. Unidad de Mando

Para la ejecucion de un acto cualquiera un agente s6lo debe recibir 6rdenes de un
jefe. Desde el momento en que dos jefes ejercen su autoridad sobre el mismo
hombre/servicio se observan estas consecuencias: la dualidad cesa por la
desaparicion/anulacion de uno de los jefes y la salud social renace; o el organismo
continGa debilitindose, pero en ningun caso se produce la adaptacion del
organismo social a la dualidad de mando. Otras consecuencias son: la confusion,

choque de intereses opuestos, disgusto en un jefe, desorden en el trabajo.
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1.1.6.9. Jerarquia

Esta constituida por la serie de jefes que va desde la autoridad superior a los
agentes inferiores. La via jerarquica es el camino que sigue, pasando por todos los
grados de la jerarquia, las comunicaciones que parten de la autoridad superior o
las que le son dirigidas. Este camino esta impuesto a la vez por la necesidad de
una transmision segura y por la unidad de mando. A veces es necesario conciliar

el respeto de la via jerarquica con la obligacion de obrar rapidamente.

1.1.7. Planificacion Estratégica

1.1.7.1. Filosofia

En la filosofia corporativa se encuentran definidos los principios corporativos, la
mision y visién de la organizacion, los objetivos, politicas que dirigen la accion y

evaluacion de los actores a lograr lo deseado.

1.1.7.2. Mision

Podemos determinar que la misién en una empresa es el propdsito general 0 su
razon de ser, determina a que clientes sirve, que necesidad satisface, que tipo de
producto o servicio ofrece, por lo que la mision es el marco de referencia que
ayuda a determinar las acciones, condiciona las actividades presentes y futuras,

proporciona una guia a la direccion para la toma de decisiones oportuna.
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1.1.7.3. Vision

La vision es a donde esperamos llegar a largo plazo, en un futuro. Esta vision debe
abarcar tanto a los clientes externos como internos, por lo tanto debe ser real y

alcanzable.

1.1.7.4. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos considerados esenciales para alcanzar el éxito futuro de
una organizacién, deben ser posibles de alcanzar; practicos, realistas y
comunicados con claridad para garantizar el éxito, ya que ayudan a las partes que
estan interesadas en su logro a comprender su papel dentro del futuro de la

organizacion.

1.1.7.5. Politica Empresarial

La politica empresarial es una de las vias para hacer operativa la estrategia.
Suponen un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles
jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del
personal.

La politica empresarial suele afectar a mas de un area funcional, contribuyendo a
cohesionar verticalmente la organizacion para el cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

17



1.1.8. Instrumentos de la Organizacion

1.1.8.1. Organigramas

Los organigramas constituyen una descripcion grafica de la estructura de la
empresa, como medio de representacion sindptica de la estructura organizativa de
la empresa. Un organigrama tiene que ser actual y representar la realidad y no lo
que seria un deseo. Su realizacion ayuda a constatar la existencia de duplicidades

o0 carencias que la organizacion debe solventar.

El organigrama basico debe ser en general y en funcion de la magnitud de la
organizacion, deben realizarse los organigramas parciales, por areas, divisiones,
departamentos, secciones, etc. Se ha escrito mucho sobre las normas que deben
regirlos, pero lo cierto es que la secillez es mucho mejor que los organigramas
muy complicados que se hacen perder es la vision clara de como funciona la

organizacion.

Entre otros motivos sirve de punto de partida para poder gestionar a los recursos
humanos, como son la seleccion del personal, la planificacion, el establecimiento
de la retribucion, la comunicacion entre las diversas partes de la estructura y del
entorno, la formacion que requiere el puesto de trabajo, valorar al personal y

valorar el puesto de trabajo.

Los organigramas son la representacion grafica de la empresa, cuanto mas sencillo
es, hay mejor oportunidad para gestionar los recursos existentes en la

organizacion y tener una comunicacion mas efectiva.
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1.1.8.2. Manuales

Una vez definida la estructura de la empresa y sus niveles de autoridad y
responsabilidad, dados en el organigrama, se requiere la caracterizacion de los

cargos o descripcion de los puestos de trabajo.

Esta descripcion la hacen los llamados manuales de funciones que comprenden

informacion precisa sobre:

» El nombre del cargo o puesto de trabajo.
» Su ubicacidn dentro de la estructura de la empresa.
» Su dependencia jerarquica.

» De si tiene 0 no mando sobre otras personas.

El manual hace luego una descripcion de la funcién o funciones propias del cargo
y de las tareas y operaciones que debe cumplir el trabajador asignado al mismo.
Finalmente el manual debe contener los requerimientos minimos de educacion y

experiencia para ocupar ese cargo.

Se trata de un compendio de datos relacionados con la organizacién, utilizdndose
como herramienta de ayuda para el directivo, facilita la vision de la organizacion
en su conjunto y le permite considerar sus propias decisiones como parte integral

de la empresa.
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Importancia de los manuales

Con el estado actual de innovacidn tecnoldgica la complejidad de los mercados y
la competitividad, que tipifican al mundo empresarial moderno, los gerentes
perciben que la buena elaboracion y difusion de los objetivos, politicas,
estrategias, normas de trabajo y rutinas administrativas y operativas dentro del

ambito apropiado, son actos indispensables para el logro de los objetivos.

La finalidad del manual es ofrecer una descripcion actualizada, concisa y clara de
las actividades contenidas en cada proceso. Por ello, un manual jamas podemos
considerarlo como concluido y completo, ya que debe evolucionar con la

organizacion.

1.1.8.3. Cadena de Valor

La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual se descompone una unidad de negocios de sus
actividades estratégicas relevantes, con el objetivo de identificar sus fuentes de

ventajas competitivas y de diferenciacion con sus competidores.

La cadena de valor permite describir la empresa como una serie de actividades, de
proceso u operaciones interrelacionadas, donde cada una de ellas se considere
como un eslabon de una cadena que finalmente explica la forma en que la
empresa genera su margen de utilidad. EI margen de utilidad de una compafiia
debe entenderse como el resultado conjunto de una serie de interrelaciones
internas entre actividades, procesos y operaciones que permiten el funcionamiento

de la empresa como un todo.
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1.2. Cultura Organizacional

Segun GRANELL, Elena (1997) La cultura organizacional es.- Aquello que
comparten todos o casi todos los integrantes de un grupo social, esa interaccién
compleja de los grupos sociales de una empresa esta determinado por los valores,

creencia, actitudes y conductas. (Pag.2)

Seguiin GARCIA, Carlos y DOLAN (1997) La cultura organizacional es.- La
forma caracteristica de pensar y hacer las cosas en una empresa por analogia es

equivalente al concepto de personalidad a escala individual™ (Pag.33).

Segun ROBBINS, Stephen (1999) La cultura organizacional es.- Un sistema
de significado compartido entre sus miembros y que distingue a una organizacion
de las otras. (Pag.595)

La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que
practican y comparten los individuos de una organizacion, y que hacen de ésta su
forma de comportamiento; es decir es todo aquello que identifica a la

organizacion y la diferencia de otra.

1.2.1. Importancia

La cultura organizacional es el marco que guia la conducta diaria y la toma de
decisiones de los empleados. Se entiende como las costumbres y los habitos que
poseen todos los miembros de una organizacion, son consideradas las normas
informales que orientan el comportamiento de los miembros de la organizacion

hacia la consecucion de los objetivos. Cada organizacion posee su propio conjunto
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de normas y creencias, es decir cada organizacion posee su propia cultura la cual

es el reflejo de la mentalidad que predomina en una organizacion.

La cultura organizacional es el conjunto de creencias, costumbres, practicas y
formas de pensar que un grupo de personas llegan a compartir por medio de su

convivencia y trabajo.

1.2.2. Caracteristicas de la Cultura Organizacional

La cultura organizacional refleja la forma en que cada organizacion aprende a
lidiar con su entorno. Es una compleja mezcla de supuestos, creencias,
comportamientos, historias, mitos, metaforas y otras ideas que, en conjunto,

reflejan el modo particular de funcionar de una organizacion.

La cultura organizacional tiene seis caracteristicas principales:

1. Regularidad de los comportamientos observados.- Las interacciones entre 1os
miembros se caracterizan por un lenguaje comun, terminologia propia y

rituales relativos a las conductas y diferencias.
2. Normas.- Pautas de comportamiento, politicas de trabajo, reglamentos y

lineamientos sobre la manera de hacer las cosas.

3. Valores dominantes.- Son los principios que defiende la organizacion y que
espera que sus miembros compartan, como calidad de los productos, bajo

ausentismo y elevada eficiencia.
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4. Filosofia.- Las politicas que reflejan las creencias sobre el trato que deben

recibir los empleados o los clientes.

5. Reglas.- Guias establecidas que se refieren al comportamiento dentro de la
organizacion. Los nuevos miembros deben aprenderlas para ser aceptados en

el grupo.

6. Clima organizacional.- La sensacién que transmite el local, la forma en que

interactlan las personas, el trato a los clientes y proveedores, etc.

1.2.3. Perfiles Organizacionales

La administracion de las organizaciones es un proceso relativo y contingente que
no esta regido por normas o principios universales. Asi, la administracion nunca
es igual en todas las organizaciones y puede incluir funciones diferentes, de
acuerdo con las condiciones internas y externas de la organizacion. Como
resultado de sus investigaciones, “Likert” defini6 cuatro perfiles organizaciones,
basadas en las variables del proceso de decision el sistema de comunicaciones, las
relaciones interpersonales y el sistema de recompensas y sanciones. Esas cuatro
variables presentan diferentes caracteristicas en cada uno de los perfiles

organizacionales.
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1.2.3.1. Autoritario Coercitivo

Es un sistema administrativo autocratico, fuerte, coercitivo y muy arbitrario que
controla en forma muy rigida todo lo que ocurre dentro de la organizacion. Es el
sistema mas duro y cerrado. Lo encontramos en industrias con procesos
productivos muy internos y tecnologia rudimentaria, como la construccién a la

produccion masiva. Sus caracteristicas son:

Proceso de decision: Totalmente centralizada en la cupula de la organizacion.
Todo lo que ocurre de manera imprevista y no rutinaria se expone ante la alta

gerencia para que esta decida.

Sistema de comunicaciones precario y vertical: Solamente se trasmite drdenes

de arriba hacia abajo. No se pide a las personas que generen informacion.

Relaciones interpersonales: Se les considera perjudiciales para el trabajo. La
directiva ve en suma desconfianza las conversaciones informales y procura

impedirlas.

Sistema de recompensas y sanciones: Hace hincapié en las sanciones y las
medidas disciplinarias, 1o que genera un ambiente de temor y desconfianza. Las
personas deben obedecer puntualmente las reglas y los reglamentos internos, bajo

pena para ser sancionados.
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1.2.3.2. Autoritaria Benevolente

Sistema administrativo autoritario que solo es una version atenuada de sistema,
es mas condescendiente y menor rigido que el anterior. Se observa en empresas
industriales que utilizan tecnologia mas moderna y mano de obra mas

especializada. Sus caracteristicas son:

Proceso de decision: Centralizado en la cupula, que permite cierta delegacion
cuando se trata de decisiones de poca importancia y de caracter rutinario y
repetitivo, sin embargo siempre se requiere autorizacion, lo que mantiene el

aspecto centralizador.

Sistema de comunicaciones: Relativamente precario; Prevalecen las
comunicaciones verticales y descendentes, aunque la cupula también pueda recibir

comunicaciones que reciben de la base.

Relaciones interpersonales: La organizacién tolera que las personas se

relacionen en un clima de relativa condescendencia.

Sistema de recompensa y sanciones: Sigue haciendo hincapié en las sanciones y
las medidas disciplinarias, pero con menos arbitrariedad. Se ofrece algunas

recompensas materiales y salariales.
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1.2.3.3. Consultivo

Se inclina més hacia el lado participativo que hacia el autocratico e impositivo. En
cierta medida se aleja de la arbitrariedad organizacional. Lo encontramos en
empresas de servicio, como banco o instituciones financieras, y en ciertas areas

administrativas de empresas industriales mas avanzadas se caracterizan por:

Proceso de decision: De tipo consultivo Yy participativo. Se toma en cuenta la
opinion de las personas para definir las politicas y directrices de la organizacion.
Ciertas decisiones especificas son delegadas y posteriormente, sometidas a

aprobacion.

Sistema de comunicaciones: Tanto verticales (descendentes y ascendentes) como
horizontales (entre iguales). Son sistemas internos de comunicacion y facilitan el

flujo de informacion.

Relaciones interpersonales: Existe un alto grado de confianza en las personas,
aunque no es total ni definitivo. Se crean condiciones relativamente favorables

para una organizacion informal solida y positiva.

Sistema de recompensa y sanciones: Hace hincapié en las recompensas

materiales y simbolicas, aun cuando impone sanciones y castigos eventualmente.
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1.2.3.4. Participativo

Es un sistema administrativo democratico y abierto. Lo encontramos en agencias
de publicidad y despachos de consultoria y en negocios que utilizan tecnologia

moderna y tienen especializado y capacitado. Sus caracteristicas son:

Proceso de decision: Totalmente delegado a la base; La directiva s6lo toma
decisiones en situaciones de emergencia, pero se sujeta a la ratificacion explicita

de los grupos involucrados.

Sistema de comunicaciones: Los datos fluyen en todas direcciones y la
organizacion invierte en sistemas de informacién porque son béasicos para su

flexibilidad vy eficiencia.

Relaciones interpersonales: El trabajo se realiza en equipos y en grupos

espontaneos para incentivar las relaciones y la confianza mutua entre personas.

Sistema de recompensa y sanciones: Hace hincapié en las recompensas, sobre
todo en las simbdlicas y sociales, pero sin omitir las salariales y materiales. Rara

vez existen sanciones, y los equipos involucrados son los que deciden imponerlas.

Entre los mejores perfiles que se pueden tener en una organizacion esta el
consultivo y participativo, el primero por ser un perfil que toma en cuenta la
opinién de todos sus integrantes con una comunicacién efectiva y el segundo
porque es un sistema democratico y abierto en donde el grupo directivo toma

decisiones en situaciones de emergencia dando paso a la capacidad de los
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administradores de buscar soluciones a los diferentes problemas de una forma

inmediata trabajando en equipo.

1.2.4. Clima Organizacional

Es el conjunto de condiciones internas que producen satisfaccion y motivacién en
el personal entre ellas se puede citar: respeto, comunicacion, reconocimiento a la
labor desempefiada, armonia, sentido de crecimiento e integracion. Estos aspectos

son de vital importancia en el desarrollo de los procesos.

Es la percepcion individual que tiene cada uno de los integrantes acerca de las
caracteristicas o cualidades de su organizacion. Al evaluar el clima organizacional
se esta evaluando a parte de la cultura organizacional, esta ultima es dificil de

evaluar por su complejidad.

1.2.5. Valores Culturales

Los valores son las prioridades de las organizaciones en la seccion sobre ética y
responsabilidad veremos que estas son las creencias y actitudes basicas que
ayudan a determinar el comportamiento individual y guian el rumbo de la
organizacion. Varian entre personas y organizaciones las cuales pueden adoptar
diferentes criterios para determinar si un comportamiento es correcto en una
situacion, los valores son los elementos que constituyen la integridad y la

responsabilidad y definen a las personas y organizaciones.
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La continuidad de los valores culturales de una organizacion marca su rumbo y
define su comportamiento. Esta continuidad solo se podra lograr si todo el equipo
administrativo subraya los valores y los objetos que son los elementos esenciales
para el éxito de la organizacién a largo plazo. El liderazgo se debe concentrar en
el corazon y la mente de las personas que trabajan en la organizacion. La idea no
es alinear solo a un conjunto de personas con los ejecutivos de la organizacién
sino también a proveedores, intermediarios, prestadores de servicio y otros

asociados en el negocio.

1.3. Disefio y Reingenieria Organizacional

Segun TOMAS, Christopher (2007) El disefio organizacional es.- Un conjunto
de medios que maneja la organizacién con el objeto de dividir el trabajo en
diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las mismas. De esta manera,
puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtencién de objetivos,
definiendo las relaciones y aspectos mas o menos estables de la organizacion.
(Pag. 76)

Segun CASTELLANOS, José (1998) El disefio organizacional es.- Un proceso
integral, sistematico y proactivo en el cual los miembros de estas se implican en el
disefio (conjugando las aspiraciones personales y colectivas) en correspondencia
con la situacion, para ordenar coherentemente las organizaciones de forma tal que

cumplan su misién. (Pag. 67)

Seguin STONER, Freeman & GILBERT (1996) Disefio organizacional es.- La
determinacién de la estructura organica que es mas apropiada para la estrategia, el

personal, la tecnologia, y las tareas de la organizacién. (Pag.5)
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El disefio organizacional es el proceso por el cual los directivos construyen,
evallan y modifican la organizacion formal con el proposito de facilitar la
realizacion de las tareas o actividades necesarias para la consecucion de los

objetivos establecidos de una manera eficaz y eficiente.

En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se relacionan de tal forma
que un cambio en uno de los elementos afecta y genera cambios en los demés
elementos, en las relaciones entre los mismos y en la conducta de la organizacion.
A través del disefio de la estructura de la organizacion se busca el logro de un

adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion.

1.3.1. Como Redisefar la Estructura Organizacional de una

Empresa

El ritmo del cambio en la vida de los negocios se ha acelerado a tal punto que ya
no pueden ir al paso las iniciativas capaces de alcanzar mejoras incrementales en
rendimiento la Unica manera de igualar o superar la rapidez del cambio en el
mundo que nos rodea es lograr los avances decisivos, discontinuos, la reingenieria
o0 sea el redisefio rapido y radical de los procesos para lograr el mejoramiento

decisivo del rendimiento.

En este sentido se hace necesario elaborar un procedimiento general para el disefio
y/o redisefio organizacional basado en la gestion por procesos, a partir de la
definicion de sus procesos empresariales, la documentacion, organizacion vy

coherencia con el sistema de direccion aplicado en la organizacion.
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1.3.2. Disefio de la Estructura Organizacional

Los gerentes buscan disefios estructurales que den mejor apoyo y faciliten el
trabajo de los empleados en la organizacion, es decir, aquellos que logren
eficiencia, pero que también tengan la flexibilidad necesaria para lograr el éxito en
el ambiente dindmico de hoy. La organizacion se define como el proceso de crear
la estructura de una organizacion. Ese proceso es importante y sirve para muchos

propdsitos como:

A\

Dividir el trabajo a realizar en tareas y departamentos especificos.

A\

Asignar tareas Yy responsabilidades relacionadas con los empleos
individuales.

Coordinar diversas tareas organizacionales.

Agrupar los trabajos en unidades.

Establecer relaciones entre individuos, grupos y departamentos.

Establecer lineas formales de autoridad.

YV V V V V

Distribuir y utilizar los recursos organizacionales.

Una estructura organizacional es, la distribucion formal de los empleos dentro de
una organizacion estableciendo las lineas de autoridad y responsabilidad de cada

uno de los integrantes.

1.3.3. Como Reorganizar una Empresa

El éxito en los negocios se logra ejecutando todas y cada una de las operaciones
con eficiencia y luchando por el mejoramiento. Esto solo puede lograrse si la
administracion esta consciente de las ventajas que las técnicas modernas de

planeacion y control pueden proporcionar y si se las aplica con inteligencia.
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La experiencia demuestra que la generalidad de las empresas la falla principal es
el descuido de la administracion para aplicar en su totalidad los principios de la
organizacion, y esto solo puede deberse a la indiferencia o falta de entendimiento

0 apreciacion del valor de estos principios.

Los problemas y dificultades administrativas que requieren solucion inmediata y
el desarrollo mismo de las actividades, son algunas de las principales causas que
originan la desatencién de los problemas organizativos, sacrificandolos en funcién

de la produccion.

Los defectos de la organizacion en la estructura de una empresa puede ser la causa
primordial de la deficiencia entre resultados productivos o improductivos de la
empresa. Los defectos pueden deberse a una mala organizacién, falta de direccion
y administracion inadecuada, funciones internas, mala comunicacion, poca o

ninguna cooperacion, mala distribucion del trabajo, etc.

Como consecuencia de las situaciones anteriores y en un momento determinado
de la vida de una empresa, se hace indispensable, partiendo de sus objetivos, la
realizacién de un estudio sobre sus funciones, estructura, niveles, jerarquias,
sistemas, métodos, controles de produccion, etc. a traves del cual sea posible
determinar los principales problemas de organizacion y poderles dar solucién

adecuada por medio de las técnicas de la administracién cientifica.
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1.4. Cambio Organizacional

Segun  GROUARD, Benoit (1996) EI Cambio Organizacional es.- La
capacidad de adaptacion de las organizaciones a las diferentes transformaciones
que sufra el medio ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje. También
puede ser el conjunto de variaciones de orden estructural y cultural que sufren las
organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional.
(Pag.289)

Segiin GARZON, Manuel (2005) El cambio organizacional es.- Aquella
estrategia normativa que hace referencia a la necesidad de un cambio. Esta
necesidad se basa en la vision de la organizacion para que haya un mejor

desempefio administrativo, social, técnico y de evaluacion de mejoras. (Pag. 97)

El cambio organizacional es el proceso por medio del cual las organizaciones
pasan de su estado actual a algun estado futuro deseado para aumentar su eficacia.
El objetivo del cambio organizacional planeado es encontrar nuevas y mejores
maneras de utilizar sus recursos y capacidades para aumentar la capacidad de
crear valor y mejorar los rendimientos de las partes interesadas. Es posible que
una organizacion en declive necesite restructurar sus recursos para mejorar su
adaptacion al ambiente. A veces incluso una organizacion prdspera tiene que
cambiar la manera en que utiliza sus recursos para desarrollar nuevos productos o

encontrar nuevos mercados para los ya existentes.

Un cambio organizacional supone que la organizacion pasa de un estado actual a
algun estado futuro, es decir que tiene la capacidad de adaptarse a las diferentes
transformaciones de su ambiente interno y externo para que haya un mejor

desempefio administrativo.
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1.4.1. Objetivos del Cambio

Por lo general el cambio organizacional planeado se dirige a aumentar la eficacia
en uno o mas de cuatro niveles diferentes: recursos humanos, recursos

funcionales, capacidades tecnologicas, y capacidades organizacionales.

1.4.1.1. Talento Humano

Los recursos humanos son los activos mas importantes de la organizacion. Al
final las competencias distintivas de una empresa radican en las habilidades y
capacidades de sus empleados. Debido a que son estas habilidades y capacidades
las que dan a las organizaciones su ventaja competitiva, éstas deben monitorear
continuamente sus estructuras para encontrar la manera mas efectiva de motivar y

organizar sus recursos humanos a fin de que adquieran y utilice sus actividades.

Los esfuerzos habituales de cambio dirigidos a los recursos humanos incluyen:

» Nuevas intervenciones en actividades de capacitacion y desarrollo para
que los empleados adquieran otras habilidades y capacidades.

» La socializaciéon de los empleados en la cultura organizacional para que
aprendan las nuevas rutinas de las que dependera el desempefio
organizacional.

» El cambio de las normas y valores organizacionales para motivar a una
fuerza de trabajo multicultural y diversa.

» Examen continuo de la manera en que operan los sistemas de promocion y
recompensa en una fuerza de trabajo diversa.

» El cambio de la composicion del equipo de altos directivos para mejorar

el aprendizaje organizacional y la toma de decisiones.
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1.4.1.2. Recursos Funcionales

Cada funcion organizacional tiene que desarrollar procedimientos que le permitan
administrar el ambiente especifico al que se enfrenta. Conforme éste cambia, es
frecuente que las organizaciones transfieran los recursos a las funciones donde se
pueda crear el maximo valor. Las funciones cruciales crecen en importancia,

mientras que aquellas cuya utilidad esté en deterioro disminuyen.

Una organizacion puede mejorar el valor que sus funciones crean al cambiar su
estructura, cultura y tecnologia. Las modificaciones en la estructura funcional
pueden ayudar a proporcionar un ambiente en que se motive a las personas a

Ilevar a cabo un buen desempefio.

1.4.1.3. Capacidades Tecnologicas

Las capacidades tecnoldgicas dan a la organizacion una enorme capacidad para
cambiarse a si misma con el fin de explotar las oportunidades de mercado. La
capacidad de desarrollar un flujo constante de nuevos productos o modificar los
ya existentes para captar clientes es una de sus competencias esenciales. De igual
forma, la capacidad de mejorar la manera en que se producen los bienes y
servicios para aumentar su calidad y confianza es una competencia organizacional

crucial.

En un nivel organizacional una empresa tiene que proporcionar el contexto que le
permita traducir sus competencias tecnolégicas en valor para sus partes

interesadas.
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1.4.1.4. Capacidades Organizacionales

Mediante el disefio de la estructura y cultura organizacional, una organizacién
puede aprovechar sus recursos humanos y funcionales para sacar ventaja de las
oportunidades tecnolodgicas. EI cambio organizacional a menudo implica cambiar
las relaciones entre las personas y las funciones para aumentar su capacidad de
crear valor. Los cambios en la estructura y la cultura se llevan a cabo en todos los
niveles de la organizacion e incluyen cambiar las rutinas que los individuos siguen
para saludar a los clientes, asi como las relaciones de los grupos de trabajo,
mejorar la integracion entre las divisiones y mejorar la cultura corporativa

mediante un cambio en el equipo de los altos directivos.

1.4.2. Bienestar Social

Es una forma de conducir los negocios de la empresa, de manera tal que la
convierte en socia y corresponsable del desarrollo social; es la forma en la que la
empresa establece una relacion ética y transparente con todo el publico con el cual
se relaciona para el establecimiento de las metas compatibles de la empresa con el

desarrollo sostenible de la sociedad.

La responsabilidad de las empresa ya no es Unicamente el obtener ganancias,
utilidades y cumplir con los objetivos en el plano econémico, por el contrario en
la actualidad las empresas deben de tomar en cuenta de qué forma sus actividades
afectan o benefician la calidad de vida de sus empleados y de la comunidad en su

conjunto, y que esto no es Unicamente en aspectos de acciones sociales y
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ambientales, sino en implicaciones mas relacionadas hacia su gestion y parte

integral de la estrategia de negocio y sus sistemas de planeacion interna.

1.4.3. Motivacion

La motivacion estd constituida por todos los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo. Hoy en dia es un elemento
importante en la administracion de personal por lo que se requiere conocerlo, y
mas que ello, dominarlo, sélo asi la empresa estara en condiciones de formar una

cultura organizacional sélida y confiable.

La motivacién también es considerada como el impulso que conduce a una
persona a elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas que se presentan
en una determinada situacion. En efecto, la motivacion esta relacionada con el
impulso, porque éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir

los objetivos de la empresa.

1.4.4. Liderazgo

Liderazgo es el proceso de influir y apoyar a otros para que trabajen con
entusiasmo para alcanzar ciertos objetivos. Es el factor crucial que ayuda a un
individuo 0 a un grupo a identificar sus metas, y luego los motiva y auxilia para
lograrlas. Los tres elementos importantes de la definicidn son: la influencia/apoyo,
el esfuerzo voluntario y el logro de las metas, sin liderazgo una organizacion seria
una masa confusa de gente y maquinas, asi como una orquesta sin director seria

solo musicos e instrumentos.
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CAPITULO II

2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1. Marco Institucional

2.1.1. Caracterizacion de la Empresa

2.1.1.1. Resefia Historica

En Quito, jueves 29 de marzo de 1979, mediante Decreto Supremo N° 448
autoriza al Ministerio de Salud, para por medio del Instituto Ecuatoriano de Obras
Sanitarias (IEOS), organice y constituya las Juntas Administradoras de Agua
Potable y Alcantarillado en las comunidades rurales, teniendo la potestad de
promover e intervenir activamente con aportes de capital a fin de estimular las

inversiones para el desarrollo en obras de este tipo.

En 1992 el sector se descentralizd con la Ley de Descentralizacion y se asigné la

rectoria del sector al Ministerio de Desarrollo Urbano y de la Vivienda
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(MIDUVI). El IEOS se fusiono entonces con el MIDUVI. Muchos municipios,
especialmente los pequefios y medianos municipios, tenian poca capacidad para

brindar los servicios de agua potable y saneamiento.

Es entonces que para el afio de 1993, la comunidad se relne y nombra como
presidenta para la creacion de la Junta Administradora de Agua Potable (JAAP) a
la Sra. Piedad Mena y con la asesoria de los organismos antes mencionados la
JAAP Regional Rio Blanco fue creada para la extraccion y el transporte del agua
potable hasta las comunidades. Fueron las mismas personas de las comunidades
que se beneficiarian mas tarde con el servicio las que ayudaron, realizando las
mingas de cooperacion por un largo periodo de tiempo. El agua que se provee es
de la Hacienda San Agustin de Callo, ubicada al Noreste de la cuidad de

Latacunga, siendo ésta propiedad del Sr. Leonidas Plaza Sommers.

En sus inicios la Junta Administradora de Agua Potable, tenia capacidad para
adjudicar 5.5 I/s, en la actualidad, la organizacién adjudica 21.5 I/s, el tramite
para este aumento se realiz6 en SENAGUA.

En la actualidad y con la ayuda del alcalde de Latacunga, Rodrigo Espin, se
construyé el nuevo tanque de tratamiento de agua potable en la Junta
Administradora de Agua, un tanque de 500 metros cubicos que permitira

recuperar el caudal que ha disminuido debido al incremento de la poblacion.

En la actualidad el organismo que controla la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Rio Blanco es el actual Ministerio de Desarrollo Urbano y de la
Vivienda (MIDUVI)
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2.1.1.2. Composicién del Capital

El capital de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco

proviene del pago de consumo de las planillas de agua y acometidas nuevas.
Los usuarios del servicio de agua potable pagaran las siguientes tarifas:
a) Categoria Residencial o Doméstica
En esta categoria se incluye a todos aquellos abonados que utilicen los servicios,
con el objeto de atender necesidades vitales.

Este servicio corresponde el suministro de agua potable a locales y edificios

destinados a vivienda.

CUADRO N° 2: TARIFA RESIDENCIAL O DOMESTICA

CONSUMO TARIFA BASICA TARIFA
MENSUAL (m°) ($) ADICIONAL
( m*)DE EXCESO
10 m® $2,00 $0,10

Fuente: Junta Administradora de Agua
Elaborado por: Grupo de investigadores

b) Categoria Comercial (Pequefia Industria)

Por servicio comercial se entiende el abastecimiento de agua potable a inmuebles
o locales que estén destinados a fines comerciales tales como: bares, restaurantes,
heladerias, cafeterias, salones de bebidas alcohdlicas, frigorificos, hospitales,
clinicas, dispensarios médicos, establecimientos educacionales particulares,

estaciones de servicio (sin lavado de carros), comercios en general. Se excluyen
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de esta categoria a las pequefias tiendas y almacenes que no usan el agua en su

negocio y que se surten de conexiones de servicios de una casa de habitacion.

CUADRO N° 3: TARIFA COMERCIAL (Pequefa industria)

CONSUMO TARIFA BASICA TARIFA
MENSUAL (m°) ($) ADICIONAL
( m*)DE EXCESO
10 m® $3,00 $0,20

Fuente: Junta Administradora de Agua
Elaborado por: Grupo de investigadores

c) Categoria Industrial

Se refiere esta categoria al abastecimiento de agua a toda clase de edificios o

locales destinados a actividades industriales que utilicen o no el agua como

materia prima. En esta clasificacion, se consideran fabricas de: bloques, tubos de

cemento, adoquines, postes de hormigén y ladrillos; lavadoras de carros, floricolas

y en general, inmuebles destinados a fines que guarden relacion o semejanza con

los enumerados en este inicio.

CUADRO N° 4: TARIFA INDUSTRIAL

CONSUMO TARIFA BASICA TARIFA
MENSUAL (m°) ($) ADICIONAL
(m®)DE EXCESO
10 m° $ 30,00 $0,30

Fuente: Junta Administradora de Agua
Elaborado por: Grupo de investigadores
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d) Acometidas Nuevas

CUADRO N° 5: ACOMETIDAS NUEVAS

CONCEPTO VALOR (3)

Acometidas nuevas $ 200,00

Fuente: Junta Administradora de Agua
Elaborado por: Grupo de investigadores

2.1.1.3. Ubicacién Geogréfica

La Ciudad de Latacunga ocupa la parte norte de la Hoya Latacunga — Ambato, se
asienta al pie del Volcan Cotopaxi, en una planicie fértil donde se explotan
productos agricolas y ganaderos. Se encuentra bafiada por los rios Cutuchi,
Pumacunchi, Yanayacu, Illuchi; y otros de menor dimensiéon, que corren hacia el

sur.

La Ciudad de Latacunga estad a 0°55"48” de latitud sur y a 0°4”3” de longitud
occidental. Al norte limita con el Cantén Saquisili y Lasso, al sur con el Canton
Salcedo, al este con las poblaciones orientales de Monjas; al oeste con el canton
Pujili. Tiene una extension de 2.637,60 kmz; posee un clima frio con un promedio

de temperatura de 13°C, y 2850 m. sobre el nivel del mar.

Latacunga constituye una Cabecera Cantonal; formada por parroquias que se
dividen en urbanas; que son Eloy Alfaro, Ignacio Flores, Juan Montalvo, La
Matriz, San Buenaventura; y las parroquias rurales, Alaquez, Belisario Quevedo,
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Guaytacama, José Guango Bajo, Mulal6, 11 de Noviembre, Poal6, San Juan de

Pastocalle, Tanicuchi y Toacaso.

Las instalaciones de la Junta Administradora de Agua Potable regional Rio Blanco

estd ubicada en el Barrio Santa Ana de la Parroquia Tanicuchi en la via Toacaso-

Sigchos.

CUADRO N° 6: UBICACION GEOGRAFICA

SEGMENTACION UBICACION
> Pais » Ecuador
» Region » Sierra - Centro
» Provincia » Cotopaxi - Latacunga
» Parroquia » Tanicuchi
» Barrio » Santa Ana
» Direccion » Via principal Toacaso-Sigchos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Grupo de investigadores
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GRAFICO N° 1: UBICACION GEOGRAFICA DE LA JUNTAADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL
RIO BLANCO
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2.1.1.4. Objetivo

Objetivo General

» Proveer un servicio de agua excelente en cuanto a calidad y cantidad
realizando analisis de agua cada tres meses, y gestionando proyectos para

mejoramiento continuo.

2.1.1.5. Organizacion Estructural

CUADRO N° 7: DIRECTIVADE LAJUNTAADMINISTRADORA

DE AGUA POTABLE.

N° CARGO NOMBRE
1 Presidente/a Esthela Toaza Guamanquispe
2 Tesorero/a Mario Enrique Gallardo Vargas
3 Secretario/a Luis Nelson Casa Toapanta
4 Primer vocal Diana Fernanda Toapanta Pila
5 Segundo vocal Carlos Humberto Tamayo Salazar
6 Operadores Oscar Traves

Juan Cueva

Segundo Tello

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Grupo de investigadores
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2.1.1.6. Funciones de los Cargos

Presidente (a)

1. Representar juridicamente a la junta y suscribir a nombre de ella todo tipo de

actas, convenios y contratos.
2. Presidir sesiones.

3. Formar con el secretario la correspondencia de la Junta Administradora de

Agua.

4. Dirigir y controlar la administracion del servicio de Agua Potable y/o

alcantarillado, de acuerdo con la asesoria del MIDUVI.

5. Elaborar y presentar el informe del ejercicio econémico y mejoramiento anual

de la Junta luego de la fiscalizacion.
6. Realizar otras labores propias del cargo que le sean encomendadas por la Junta.

7. Podra usar hasta 6 salarios minimos unificados por mes como maximo por
gastos de mantenimiento del sistema y aquellos que sean mejores debera aprobar
la Junta en sesion, se exceptlan aquellos gastos corrientes (sueldos a empleados,
desinfeccion, luz, teléfono).Todo gasto deberad ser justificado con el respectivo

documento.

8. Solicitar cada 6 Meses por oficio al MIDUVI la fiscalizacion contable de las

gestiones realizadas por la Junta.
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Secretario(a)

1. Elaborar las actas de sesiones de la Junta y registrarla en el libro respectivo.
2. Encargarse del archivo y la correspondencia de la Junta.

3. Realizar otras labores propias del cargo que le sean encomendados por el

Presidente de la Junta o el Directivo.

4. Recibirda una bonificacion mensual por sus gestiones de $30.00 ddlares

mensuales.

Tesorero(a)

1. Organizar y mantener al dia la contabilidad registrando ingresos y egresos de

los fondos.

2. Administrar los fondos provenientes de recaudaciones y otros ingresos

destinados.

3. Llevar un registro de ingresos y egresos de los fondos y del movimiento de los

materiales previa autorizacion de la junta y su respectiva contratacion.
4. Llevar el inventario de los bienes de la Junta.
5. Ofrecer todas las facilidades para la fiscalizacion.

6. Realizar otras labores propias del cargo, que les sean encomendadas por la

Junta.
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Vocales

1. El primer vocal remplazara al Presidente(a) en sus funciones en ausencia de

este.
2. Intervenir en las sesiones con voz y voto.

3. Realizar labores especificas encomendadas por el presidente(a) de la Junta o del

directorio.

Representantes de la Junta

1. Asistir a las sesiones ordinarias y extraordinarias con puntualidad.
2. Participar con voz y voto en las sesiones ordinarias y extraordinarias.
3. Colaborar en comisiones que la Junta lo designe.

4. Cada afo realizar las sesiones en sus respectivos sectores para informar de la

administracion y los movimientos econémicos.
5. Comunicar novedades que se presenten en el sistema.
6. Emitir informes por escrito para nuevas acometidas.

7. Traer a las sesiones de la Junta las necesidades o inquietudes en cada uno de los

sectores.

8. Controlar y vigilar el trabajo de los operadores en su sector y denunciar

cualquier irregularidad por escrito.
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Recaudadora

1. Llevar con puntualidad los reportes de ingresos en coordinacién con el tesorero.

2. Llevar un registro diario de asistencia y labores de los operadores por medio de

registros, recibos, copias.

3. Llevar un registro de los usuarios en general por sectores, en los que debe

constar N° de medidor, nombre del propietario y consumo mensual.
4. Dar toda la informacién a cualquier miembro de la Junta o usuario.
5. Cumplir con el horario y funciones de acuerdo a su cargo.

6. Realizar tramites y/o gestiones fuera de la oficina.

Personal Operario

1. Cumplir con el horario de trabajo estipulado por la Junta, para lo cual debera
obligatoriamente firmar el registro de asistencia, permanecer en los sectores
correspondientes revisando y controlando el buen funcionamiento de las

acometidas y los trabajos de mantenimiento del sistema.

2. Informar diariamente de su labor por escrito en el registro de labores al final de
cada jornada de trabajo, con nombres y sector de los usuarios a quienes realizaron

cualquier arreglo.

3. Solicitar los materiales y herramientas por escrito para un correcto
mantenimiento del sistema, las mismas que se retirard previa autorizacion del

presidente(a) y estaran bajo la responsabilidad del solicitante.
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4. Tomar las lecturas de los medidores hasta el 30 de cada mes y presentar a la
recaudadora para la elaboracion de las planillas, hasta el segundo dia laborable de

cada mes, caso contrario sera sancionado econémicamente.

5. Reportar las novedades que se presenten en el sistema diariamente.

6. Llevar las lecturas de los medidores individualmente de los usuarios.

7. Informar sobre nuevas acometidas y proceder a su instalacién previa
autorizacion de la Junta, en ningun caso se justificard acometidas sin su

autorizacion.

8. Numerar visiblemente todos los medidores con el cédigo de cada usuario

usando pintura esmalte.

9. Los dafios que se ocasionen en las calles deberan cavar y arreglar los
operadores dentro de un plazo de 24 horas de informado el dafio, caso contrario se

realizara la respectiva sancion.

10. Y los que la junta encomiende en las labores propias de su funcién.
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2.1.1.7. Marco Temporal/ Espacial

El periodo en el cual se realiz6 la investigacion de la situacion actual de la
organizacion fue desde Marzo hasta Agosto de 2012. El trabajo de investigacion
se realiz6 en las instalaciones de la Junta Administradora de Agua Potable
Regional Rio Blanco que se encuentran ubicadas en el Barrio Santa Ana de la
Parroquia Tanicuchi, del canton Latacunga en la provincia de Cotopaxi, con el

propdsito de aportar en el redisefio organizacional.

2.1.1.8. Marco Comunitario

El presente analisis parte del inconveniente de que la reforma de la Ley de Aguas
no tiene una redaccion definitiva y estd en pendiente debate en la asamblea vy,
aunque es previsible que sufra modificaciones lo esencial de la misma no parece

que vaya a sufrir cambios.

El enfoque central de la directiva consiste en alcanzar y conservar niveles
adecuados de calidad de las aguas, para garantizar el abastecimiento de agua
potable, los recursos necesarios para otras actividades econémicas y el

mantenimiento de los ecosistemas.

La Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco tiene
participacion real, efectiva y vinculante con el pueblo notandose esto en varias
actividades que se realizan conjuntamente con la comunidad y para bien de ellas
como son arreglar dafios, participar en charlas y de esta manera motivar a utilizar

de una mejor forma el liquido vital que cada vez es mas escaso.
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2.1.1.9. Marco Legal

Por el Decreto Supremo N° 448, para la creacion de todas las Juntas
Administradoras de Agua Potable en el registro oficial de 1979, la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco fue constituida en el afio de
1993. (Anexo N° 7) en la actualidad se rige a un reglamento interno elaborado en
la organizacién y aprobado por el MIDUVI, organismo que ayuda al desarrollo de

cada una de las actividades que se realizan.

2.2. Disefio Metodoldgico

2.2.1. Tipos de Investigacion

2.2.1.1. Investigacion Aplicada

Este tipo de investigacion también recibe el nombre de practica o empirica. Se
caracteriza porque busca la aplicacién o utilizacion de los conocimientos que se
adquieren. La investigacién aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la

investigacion basica, pues depende de los resultados y avances de esta ultima.

En el trabajo se emplearia la investigacion aplicada ya que se utilizard y aplicara
todos los conocimientos adquiridos para de esta manera profundizar cada vez la
realidad y conocer lo que estd pasando en la Junta Administradora de Agua

Potable Regional Rio Blanco.
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2.2.1.2. Investigacion Documental

Este tipo de investigacion es la que se realiza, apoyandose en fuentes de caracter
documental, esto es, en documentos de cualquier especie, como puede ser la
consulta de libros, articulos o ensayos de revistas y periddicos, documentos que

se encuentran en los archivos, como cartas, oficios, circulares, expedientes, etc.

En la Junta Administradora de Agua se empled la investigacion documental
porque se necesita informacion ya sea de libros, articulos de revistas y periddicos
a cerca de la organizacion y disefio organizacional asi como de informacion sobre
el manejo de las Juntas Administradoras de Agua, y las leyes que estan sujetas,

para posteriormente fortalecer la investigacion proponiendo una mejora.

2.2.1.3. Investigacion de Campo

Este tipo de investigacion se apoya en informaciones que provienen entre otras, de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. Como es compatible
desarrollar este tipo de investigacion junto a la investigacion de caracter
documental, se recomienda que primero se consulten las fuentes de caracter

documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.

La investigacion de campo se consider6 mas importante, ya que se usé técnicas
como encuestas y entrevistas y la observacion que son instrumentos que nos
permitirdn ver de una manera mas objetiva el funcionamiento, falencias y los

factores positivos con los que cuenta la organizacion en estudio y de esta manera
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proponer un redisefio que ayude a combatir las falencias y mejorar aun mas la

Junta Administradora de Agua.

2.2.2. Métodos de Investigacion

2.2.2.1. Método Analitico

El anélisis es un método de investigacion de los objetos que nos permite separar
algunas de las partes del todo para someterlas a un estudio independiente.
Posibilita estudiar partes separadas de éste, poner al descubierto las relaciones
comunes a todas las partes y de este modo, captar las particularidades, en la

génesis y desarrollo del objeto.

Se empled el meétodo analitico, permitiendo de esta manera desintegrar o
descomponer las situaciones positivas y negativas que tiene la Junta
Administradora de Agua, para de esta manera estudiar en forma intensiva y poder

dar solucion y una mejora a la situacion encontrada.

2.2.2.2. Método Deductivo

En el método deductivo el cientifico utiliza la l6gica y una informacion general
para formular una solucién posible a un problema dado. Luego comprueba esa
solucion en varias situaciones tipicas. Por tanto, en el enfoque deductivo, el

razonamiento va de lo general a lo especifico.

54



La presente investigacion se ayuda del método deductivo ya que a través de este
se pudo extraer la informacion adquirida de distintas fuentes, para asimilarla a la
situacion por la que la Junta Administradora de Agua esta atravesando y de esta

manera por medio del razonamiento l6gico dar solucion a la situacion encontrada.

2.2.3. Técnicas de Investigacion

2.2.3.1. La Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso,
tomar informacion y registrarla para su posterior analisis. La observacion es un
elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el

investigador para obtener el mayor numero de datos.

Para la investigacion se utilizo la técnica de observacion directa e indirecta y
consistié en identificar cuidadosa y criticamente a las personas, fendmenos,
hechos, casos, objetos, acciones, situaciones, que se presentan al interior de la
Junta Administradora de Agua, y asi obtener la informacion necesaria para la
investigacion, de manera que permita analizar e interpretar datos de una manera

mas objetiva.
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2.2.3.2. La Entrevista

Es una técnica para obtener datos que consisten en un didlogo entre dos personas:
El entrevistador "investigador” y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener
informacion de parte de este, que es, por lo general, una persona entendida en la

materia de la investigacion.

En el trabajo de investigacion se utilizaron instrumentos los mismos que
consistieron en una interrogacion verbal y permitiran obtener la informacion
necesaria; estos instrumentos se aplicaron a la maxima autoridad como es la

Presidenta de la Junta Administradora de Agua.

2.2.3.3. La Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos,
a fin de que las contesten igualmente por escrito. Ese listado se denomina
cuestionario. Es impersonal porque el cuestionario no lleve el nombre ni otra

identificacion de la persona que lo responde, ya que no interesan esos datos.

La encuesta se aplicé tanto a empleados como a los usuarios de la Junta
Administradora de Agua Potable. Estas ayudardn a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones pueden servir de aporte para que el trabajo de

investigacion se realice de una mejor manera.
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2.2.4. Instrumentos de la investigacion

2.2.4.1. Ficha de observacion

La ficha de observacion es aquel documento mediante el cual es posible también
tener toda la informacién posible de algin tema en particular, puede ser la
informacion sobre alguien o sobre algo, esta obtencion de datos son el resultado

de la observacion.

La ficha de observacion fue un instrumento de gran ayuda para obtener
informacion directa a cerca de las actividades que cumple Junta Administradora

de Agua.

2.2.4.2. Cuestionario

El cuestionario es un conjunto de preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los
hechos y aspectos que interesan en una investigacion, para que sea contestado por

la poblacion o su muestra.

El cuestionario fue aplicado a operarios y usuarios de la Junta Administradora de
Agua, con preguntas clave para conocer la situacién actual de la organizacion en
cuanto a sus fortalezas y debilidades internas asi como de sus amenazas y

oportunidades externas.
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2.2.4.3. Entrevista Estructurada

La entrevista estructurada es un dialogo intencional, una conversacion personal
que el entrevistador establece con el sujeto investigado, con el propdsito de
obtener informacion.

A través de la entrevista, la cual fue preparada anteriormente se disefiaron
preguntas para ser respondidas de una forma abierta, con un criterio analitico, de
manera gue nos permitié conocer a fondo la realidad de la Junta Administradora

de Agua.
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2.2.5. Fuentes de Informacioén

2.2.5.1. Primarias:

Las fuentes de informacion primarias que se utilizé para el desarrollo del trabajo

son la observacion, la entrevista y la encuesta.

Otra fuente de informacion lo constituye el MIDUVI, organismo que controla el

funcionamiento de todas las Juntas Administradoras de Agua.

La Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco constituye
también la fuente de informacion mas importante porque es ahi donde se realizara

el redisefio organizacional.

2.2.5.2. Secundarias:

Las fuentes de informacidn secundarias que utilizamos son fuentes bibliograficas
de libros de varios autores, ademas articulos en internet relacionados con el

redisefio de una organizacion.
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2.3. Matriz DAFO

Es un anélisis basado en las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
presentes en la organizacion, de ahi las siglas de su nombre DAFO la misma que
se realiza observando y describiendo las caracteristicas del negocio de la
organizacion y del mercado en el cual opera, el analisis DAFO nos permite
detectar las Debilidades de nuestra empresa, las amenazas en el entorno, las

fortalezas de nuestra organizacién y oportunidades del mercado.

Nos sirve para conocer la situacion real en que se encuentra la empresa, asi como
el riesgo y oportunidades que existen en el mercado y que afectan directamente al

funcionamiento del negocio.

Componentes internos de la organizacion:

Fortalezas: Describen los recursos y las destrezas que ha adquirido la empresa,

¢En qué nos diferenciamos de la competencia?, ;Qué sabemos hacer mejor?

Debilidades: Describen los factores en los cuales poseemos una posicion

desfavorable respecto a la competencia.

Componentes externos a la organizacion:

Oportunidades: Describen los posibles mercados, nichos de negocio que estan a
la vista de todos, pero si no son reconocidas a tiempo se convierten en una

desventaja competitiva.
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Amenazas: Describen los factores que pueden poner en peligro la supervivencia
de la organizacion, si dichas amenazas son reconocidas a tiempo pueden aludidas

0 convertidas en oportunidades.

Una vez descrito las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la
organizacion podemos construir la Matriz DAFO, matriz que nos permite

visualizar y resumir la situacion actual de la institucion.

Nota:

La matriz DAFO presentada a continuacion, es el resultado de la aplicacion de las
encuestas dirigida a los operarios y a los usuarios de la Junta de Agua y la

entrevista dirigida a la presidenta.

Una vez analizado cada uno de los resultados se procede a realizar la matriz
DAFO para de esta manera conocer la situacion de la empresa, y proponer un
redisefio organizacional que ayude a reducir las situaciones negativas y

potencializar las situaciones positivas de la organizacion.
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CUADRO N° 8: MATRIZ DAFO

FACTORES EXTERNOS

el bienestar colectivo de la organizacion.

Fortalezas Oportunidades
1.  Numero de operarios adecuado para realizar el trabajo. 1.  Ser un organismo autdnomo.
2. No existe burocracia y se prioriza necesidades. 2. Tener facultad para llamar a mingas comunitarias en caso de
3. Setoma decisiones en conjunto. un dafio mayor.
4. Todos conocen el objetivo principal de la Junta Administradora 3. Capacidad para incrementar el servicio a mas usuarios.
de Agua. 4. La mayoria de usuarios estan de acuerdo con el costo y
5. El trabajo de los empleados ayuda al cumplimiento del cantidad de agua.
principal objetivo de la organizacion. 5. Estar abalizada y constituida en el MIDUVI.
6. Todos tienen conocimiento de la manera en que estd 6. Realizacion de actividades culturales para promover la
estructurada la organizacion. integracion de los usuarios.
7. Elservicio que brinda la Junta Administradora es bueno.
Debilidades Amenazas
1. Falta de una Filosofia empresarial. 1. Escases de agua en verano.
2. Falta de un manual de funciones. 2. Morosidad en el pago por parte de los usuarios.
3. Falta de capacitacion. 3. Los usuarios perciben que el personal no es eficiente y
4. Falta de Motivacion para mejorar el desempefio del personal. competente en su trabajo.
5. Desconocimiento de cudndo se debe realizar mantenimiento a
la infraestructura.
6. Falta de cooperacion en el trabajo por parte de los operarios.
7. Insatisfaccion en los usuarios, respecto al cumplimiento del
reglamento interno por parte de los directivos de la Junta
Administradora de Agua.
8. Trabajo por obligacién mas no por deseo de hacerlo.
9. Se percibe que el bienestar personal de los operarios prima ante

Elaborado por: Grupo de investigadores
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CUADRO N° 9: MATRIZ ESTRATEGICA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ndmero de operarios adecuado para realizar el trabajo. 1. Falta de una Filosofia empresarial.
2. No existe burocracia y se prioriza necesidades. 2. Falta de un manual de funciones.
3. Setoma decisiones en conjunto. 3. Falta de capacitacion.
4.  Todos conocen el objetivo principal de la Junta 4.  Falta de Motivacion para mejorar el desempefio
Administradora de Agua. del personal.
5. El trabajo de los empleados ayuda al cumplimiento del 5. Desconocimiento de cudndo se debe realizar
FACTORES INTERNOS principal objetivo de la organizacion. mantenimiento a la infraestructura.
6. Todos tienen conocimiento de la manera en que estd 6. Falta de cooperacién en el trabajo por parte de
estructurada la organizacion. los operarios.
7.  Elservicio que brinda la Junta Administradora es bueno. 7. Insatisfaccion en los usuarios, respecto al
cumplimiento del reglamento interno por parte
FACTORES EXTERNOS i\eglljc;s directivos de la Junta Administradora de

8.  Trabajo por obligacion mas no por deseo de
hacerlo.

9. Se percibe que el bienestar personal de los
operarios prima ante el bienestar colectivo de la
organizacion.

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS F.O. ESTRATEGIAS D.O.
1. Serun organismo auténomo. 1. Organizacién capaz de crear politicas para asegurar la 1. Plan de capacitacion integral para
2. Tener facultad para llamar a mingas comunitarias en caso de un rentabilidad econdmica y financiera. especializacion del personal operativo.
dafio mayor. 2. Solvencia econémica para ejecutar obras de ampliacion y 2. Implementar un sistema integral de gestion de
3. Capacidad para incrementar el servicio a mas usuarios. mejoramiento del servicio. mantenimiento.
4. La mayoria de usuarios estan de acuerdo con el costo y 3. Capacidad de gestion y alianzas estratégicas con entidades 3. Mejorar el ambiente y la cultura organizacional.
cantidad de agua. plblicas para obtener obras que garanticen la mejora 4. Reingenieria organizacional.
5.  Estar abalizada y constituida en el MIDUVI. continua del servicio.
6. Realizacion de actividades culturales para promover la
integracion de los usuarios.
AMENAZAS ESTRATEGIAS F.A. ESTRATEGIAS D.A.
1.  Escases de agua en verano. 1. Obtener la aprobacién de la poblacién en calidad del 1.  Implementar programas y proyectos ambientales.
2. Morosidad en el pago por parte de los usuarios. servicio. 2. Establecer programas de sensibilizacion de pago
3. Los usuarios perciben que el personal no es eficiente y 2. Obtener y mantener valores éptimos de facturacion. oportuno y ahorro del agua en contraprestacion
competente en su trabajo. 3. Inversién en manejo, proteccion y conservacion de fuentes del servicio prestado.
abastecedoras. 3. Mejorar los mecanismos de compensacion y

beneficios para el personal de la empresa.

Elaborado por: Grupo de Investigadores
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2.4. Unidad de Analisis

2.4.1. Poblacion y Muestra

2.4.1.1. Poblacion

Se realizara 2 encuestas; La primera estara dirigida a los Usuarios y la segunda al

Personal Operativo respectivamente.
» EIl Personal Operativo de la Junta de Agua Potable Regional Rio Blanco

son 4 personas, es por ello que no es necesario realizar una muestra.

» Los usuarios que reciben el servicio son de 1934 (poblacion), los mismos
que pertenecen a 11 barrios de la parroquia Tanicuchi, es por esta razon

que se realiza el calculo de la muestra.

2.4.1.2. Muestra

La poblaciéon de 1934 usuarios es muy amplia, razén por la cual se procede a
calcular la muestra, utilizando la férmula estadistica que se presenta a

continuacion.
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CALCULO DE LA MUESTRA PARA USUARIOS

Formula:

PQ«N

n= 72
N-1 x5 +PQ

Dénde;

n= Tamafio de la muestra

N= Poblacion

PQ= Probabilidad de éxito y de fracaso (0.5)*(0.5)
E2= Margen de error (0.05)

K?= Constante 2
Aplicando la formula se obtiene:

N= 1934 (Poblacion)

PQ=0,25
E?=0,05
K?=2?
PQ «N
n-= 72
0,25 %1934
n= 0,05 2
1934 =1 x——+0,25
483,5

™= 1933+ 0000625 + 0,25

4835
"= 1458125

n=331.5

332 Encuestas dirigidas a los usuarios.
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CUADRO N° 10: PLAN MUESTRAL DE USUARIOS

N° BARRIOS N° DE % N° DE
USUARIOS ENCUESTADOS
1 | Tanicuchi Centro 247 12,77 42
2 | Coba Santa Clara 194 10,03 33
3 | Cajon Veracruz 297 15,35 51
4 | Santa Ana Alto 193 9,98 33
5 | Santa Ana Centro 256 13,24 44
6 | Rio Blanco de 142 7,34 25
Lasso
7 | Rio Blanco Alto 185 9,57 32
8 | El Vergel 112 5,79 19
9 | Estrella Pamba 98 5,07 17
10 | Ivonne de Gomez 124 6,41 21
11 | La Nueva 86 4,45 15
Esperanza
TOTAL 1934 100% 332

Fuente: Junta Administradora de Agua
Elaborado por: Grupo de investigadores

Analisis

El cuadro anterior representa la ponderacion de la muestra tomando como
resultado de la formula estadistica, de una poblacién de 1934 usuarios de la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco, que representa el 100% de

la poblacion.

En la primera y segunda columna se detalla el nimero y nombre de los barrios a
los que se brinda el servicio (11 en total). En la tercera columna se detalla el

ndmero de usuarios existentes en cada barrio.

En la cuarta columna estan los porcentajes que representa el nimero de usuarios
de acuerdo a la totalidad de los mismos y para tener una referencia de cual es el
nimero de encuestas que se debe realizar en cada barrio, se toma las 332
encuestas como totalidad y se relaciona con el porcentaje que representa cada

barrio, obteniendo asi el nUmero de encuestas a realizar por cada barrio.

66



2.5. Andlisis e Interpretacion de Resultados de las Encuestas

Dirigidas a los Usuarios.

1.- (Cbémo considera usted el servicio de agua potable ofertado por la JAAP
Regional Rio Blanco?

TABLA N°1: EL SERVICIO OFERTADO POR LA JAAP ES

OPCION | FRECUENCIA PORC(EO\)‘TAJE
Excelente 50 15
Bueno 130 39
Regular 90 27
Malo 62 19
TOTAL 332 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 1: EL SERVICIO OFERTADO POR LA JAAP ES

H Excelente HBueno

M Regular ® Malo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 1.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que un 15% de los usuarios encuestados de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que el servicio de agua
potable ofertado es Excelente, mientras que un 39% dice que es bueno, un 27%

dice que es regular y un 19% dice que es malo.

Una vez analizados los resultados se puede notar que la gran parte de usuarios
manifiestan que el servicio que oferta la Junta de Agua Potable es bueno, pero
también existe una parte considerable de la poblacidén encuestada que manifiesta
que el servicio es regular y malo, razon por la cual, la organizacion tiene que
lograr que la totalidad de los consumidores perciban un servicio excelente ya que
el ofrecer un servicio de calidad es el compromiso de toda organizacién ante sus
clientes, es por ello que seria recomendable dar capacitaciones al personal que
conforma la Junta Administradora de Agua para de esta manera poder mejorar el

servicio y que los usuarios perciban el cambio.

La poblacién que no esta de acuerdo con el servicio que ofrece la organizacion,
brinda la oportunidad de mejorar cada vez mas el servicio, esto se lograra
inculcando al personal mejores formas de atencién en base a la responsabilidad

confianza y seguridad en todos los procesos que cumple la organizacion.
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2.- ¢Cree usted que el servicio de los directivos de la Junta de Agua es el
adecuado?

TABLA N°2: EL SERVICIO DE LOS DIRECTIVOS ES EL ADECUADO

ALTERNATIVA| FRECUENCIA |PORCENTAJE (%)

Sl 222 67
NO 110 33
TOTAL 332 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 2: EL SERVICIO DE LOS DIRECTIVOS ES EL
ADECUADO

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis e interpretacion de resultados Pregunta 2.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que un 67% de los usuarios encuestados de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que el servicio de los
directivos de la Junta de Agua si es el adecuado mientras que un 33% dice que no
es el adecuado.

Una vez analizados los resultados obtenidos se puede decir que la gran mayoria de
los usuarios si estan de acuerdo con la gestion que realizan los directivos de la
Junta de Agua lo cual es favorable ya que las personas si reconocen el gran trabajo
que realizan, es por ello que se debe seguir en el mismo camino tratando cada vez

de ir disminuyendo cada uno de los errores que todavia se tiene.

Sin embargo una parte de la poblacidn encuestada comentan que el servicio de los
directivos de la junta de agua no es el adecuado ya que al momento de realizar su
trabajo no lo hacen como deberia de ser y todo esto se debe a la falta de
coordinacion y colaboracion entre la organizacion y la poblacion a la cual se

dirige.
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3.- ¢Cree usted que la calidad y cantidad de agua que se le ofrece esta acorde
al valor que paga por el servicio?

TABLA N° 3: LA CALIDAD Y CANTIDAD DE AGUA ESTA ACORDE AL

VALOR QUE PAGA
ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(EO\)‘TAJE
S| 218 66

NO 114 34
TOTAL 332 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 3: LA CALIDAD Y CANTIDAD DE AGUA ESTA ACORDE
AL VALOR QUE PAGA

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 3.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que un 66% de los usuarios encuestados de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que la calidad y cantidad de
agua que se les ofrece si esta acorde al valor que pagan por el servicio mientras

que un 34% dice que no es el adecuado.

En conclusién se puede decir que los usuarios de la Junta Administradora de
Agua Potable Regional Rio Blanco pagan por la calidad y cantidad de agua que se

les ofrece.

Los usuarios que no estan de acuerdo con el valor pagado por el servicio es por
alguna razon como: El corte de agua en algunos dias, el agua no llega con
suficiente potencia, mala calidad de agua por estas razones se tiene que cambiar
estas falencias que llegan algunos usuarios y lograr que la totalidad de la

poblacion se sienta conforme con el servicio.

Se debe dar un seguimiento tanto a los operarios como los usuarios que no estan
conformes con este servicio ya que los usuarios dicen que no es justo que ellos
paguen el mismo valor que los demas sin tener el mismo beneficio que el resto, es
por este motivo que ellos piden un mejor control en las actividades que realiza la

organizacion.
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4.- ¢ Cree usted que los directivos aplican el reglamento interno en la Junta?

TABLA N°4: LOS DIRECTIVOS DE LA JUNTA APLICAN EL
REGLAMENTO INTERNO

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(E/(')\)‘TAJE
SIEMPRE 58 7
AVECES 152 6
NUNCA 122 37
TOTAL 332 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 4: LOS DIRECTIVOS DE LA JUNTA APLICAN EL
REGLAMENTO INTERNO

B SIEMPRE m AVECES NUNCA

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 4.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que un 17% de los usuarios encuestados de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que los directivos siempre
aplican los estatutos en la Junta mientras que un 46% dice que a veces se aplican

los estatutos y un 37% dice que nunca se aplican los estatutos.

Una vez analizados los resultados obtenidos se puede decir que la gran parte de
encuestados dice que el reglamento interno se lo aplica a veces, lo cual es muy
perjudicial ya que la organizacion deberia aplicar siempre el reglamento interno
para de esta manera realizar un trabajo de acuerdo a lo requerido y no dar una

mala imagen a la Junta.

Un 83% de la poblacién no estd convencida que los Directivos de la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco cumplen o no con el
reglamento establecido, para lo cual es importante que toda la poblacién a la que
se distribuye el servicio de agua conozca el reglamento que rige las actividades de

la organizacion.

Los usuarios expresan que los directivos de la junta de agua no aplican en su
totalidad la reglamentacion, otra parte de la poblacidn encuestada no estaba segura
al momento de responder a esta pregunta, lo que deja claro que la organizacién
tiene que hacer énfasis en difundir y hacer conocer el reglamento de la Junta
Administradora de Agua, y con esto hacer conocer el desempefio, proyectos,
mejoras que han alcanzado, capacidad econdmica, etc. De esta manera los
usuarios tendran una mejor idea si el trabajo que llevan a cabo los directivos es la

adecuada.
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5.- ¢Que actividades cree usted que seria necesario realizar, para mejorar la
integracion?

TABLA N°5: ACTIVIDADES NECESARIAS PARA MEJORAR LA

INTEGRACION
ALTERNATIVA | FRECUENCIA POR(:(%TAJE
Deportivos 78 o4
Culturales 123 37
Sociales 101 30
Otros 30 9
TOTAL 332 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N°5: ACTIVIDADES NECESARIAS PARA MEJORAR LA
INTEGRACION

B Deportivos M Culturales ™ Sociales ™ Otros

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 5.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que un 24% de los usuarios encuestados de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que las actividades deportivas
serian las necesarias para una buena integracién mientras que un 37% dice que
serian las actividades culturales asi como también un 30% respondié que serian

actividades sociales y un 9% dice que seréa otras actividades.

Una vez analizados los resultados obtenidos se puede decir que todos los usuarios
de la Junta de Agua si creen que es adecuado realizar todo tipo de actividades
que ayuden a la integracién pero en la gran mayoria se recomienda que sean
actividades culturales y sociales, es por ello que seria recomendable realizar una
lista de actividades, las mismas que ayuden a una mejor integracion ya sea entre
personal administrativo, operarios asi como a los barrios a quién se les

proporciona el servicio.

Los directivos deben enfocarse en el Cliente (tanto interno como externo),
integrandolo usando diferentes métodos para de esta manera satisfacer

necesidades con un servicio excepcional.

La integracion mediante diferentes eventos como culturales, deportivos, sociales,
hace que internamente el personal se desenvuelva en un mejor ambiente laboral,
y externamente se identifique con la poblacion a la cual esta llegando con su

trabajo y servicio.
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6.- ¢Cree usted que el personal que labora en la Junta de Agua es eficiente y
competente es su trabajo?

TABLA N°6: EL PERSONAL DE LA JUNTA ES EFICIENTE Y

COMPETENTE
ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(';')\)‘TAJE
S| 158 48
NO 174 52
TOTAL 3% T00%%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 6: EL PERSONAL DE LA JUNTA ESEFICIENTE Y
COMPETENTE

mS| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis e interpretacion de resultados Pregunta 6.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que un 48% de los usuarios encuestados de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que el personal que trabaja en
la Junta de Agua no es eficiente y competente en su desempefio mientras que un

52% respondio que si son eficientes y competentes en su desempefio.

Una vez analizado los resultados obtenidos se puede decir que el personal que
trabaja en la Junta no es completamente eficiente al momento de realizar su
trabajo es por ello que se deberia motivar al personal y de esta manera lograr que

sea mas productivo y ayude a realizar un mejor trabajo.

Seria recomendable dar un seguimiento a cada una de las actividades que realizan
los miembros de la Junta de Agua de manera que ayude al cumplimiento del

objetivo de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco.
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CONCLUSIONES DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS.

» La poblacion de usuarios encuestados manifiesta su conformidad con el

servicio ofertado por la Junta Administradora de Agua.

» Los usuarios perciben que la gestion y el servicio prestado de los
directivos es adecuada, pero que sin embargo debe haber mayor

cooperacion y coordinacion entre la organizacion y ellos.
» La mayoria de usuarios esta de acuerdo con el valor pagado por el
servicio, la otra parte argumenta su inconformidad por mala calidad de

agua, cortes repentinos, falta de potencia.

» Los usuarios se muestran inseguros si los directivos aplican o no el

reglamento interno de la organizacion.

» Los usuarios muestran predisposicion para integrarse a la organizacion en

eventos culturales, sociales y deportivos.

» Hay una inconformidad por parte de los usuarios en cuanto a la eficiencia

del trabajo del personal operario.
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL OPERATIVO

2.6. Andlisis e Interpretacion de Resultados de las Encuestas

Dirigidas a los Operarios.

1.- ¢Conoce cudl es el principal objetivo de la Junta Administradora de Agua
Potable?

TABLA N° 7: CONOCE EL PRINCIPAL OBJETIVO DE LA

JUNTA DE AGUA
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORC(';ON)TAJE
! : 100
NO 5 >
TOTAL 2 o

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 7: CONOCE EL PRINCIPAL OBJETIVO DE LA
JUNTA DE AGUA

mS| mNO

0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

80



Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 1.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que el 100% de los operarios que trabajan en la Junta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco conocen cual es el principal objetivo de la

misma.

El 100% de los operarios de la Junta Administradora de agua conocen el principal
objetivo de la junta que es, proveer un servicio de agua excelente en cuanto a
calidad y cantidad lo que significa que el personal procura el bienestar de la

colectividad y contribuye a la proteccion de los intereses de la misma.
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2.- ¢El trabajo que Ud. Realiza ayuda al cumplimiento del principal objetivo

de la Junta Administradora de Agua Potable?

TABLA N° 8: AYUDA UD. AL CUMPLIMIENTO DEL

OBJETIVO DE LA JUNTA DE AGUA

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(';')\;TAJE
> 100
NO 5 -
TOTAL p oo

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 8: AYUDA UD. AL CUMPLIMIENTO DEL

OBJETIVO DE LA JUNTA DE AGUA

mS| mNO

0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 2.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que el trabajo que los operarios realizan ayuda en un 100% al
cumplimiento del principal objetivo de la Junta Administradora de Agua Potable.

La totalidad de los operarios de la Junta Administradora de agua ayudan con su
trabajo al cumplimiento del principal objetivo de la Junta Administradora de Agua
Potable, lo cual es muy importante ya que el trabajo realizado en equipo logra

superar cualquier dificultad que se presente.

Pero se puede decir que los operarios ayudan al cumplimiento de los objetivos
pero no muestran ningun interés por realizarlo, solo lo hacen por obligacion y por

percibir su sueldo.
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3.- ¢ Qué tipos de motivacion se le da al personal?

TABLA N° 9: TIPOS DE MOTIVACION

ALTERNATIVA| FRECUENCIA |PORCENTAJE (%)
Cursos 0 0
Incentivos 0 0
Certificados 0 0

Otros 0 0

Ninguno 4 100
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 9: TIPOS DE MOTIVACION

B Cursos Incentivos M Certificados M Otros M Ninguno

0% 0% 0%

0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Anélisis e interpretacion de resultados Pregunta 3.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que el 100% de los operarios respondieron que no tienen ninguna
clase de motivacion en la Junta de Administradora de Agua.

La totalidad de los operarios dicen que no tienen ninguna motivacion, esto es algo
que necesita considerarse ya que las competencias distintivas de una empresa
radican en las habilidades y capacidades de sus empleados, es por ello que el
recurso humano (talento) es el activo mas importante de la organizacion, que

necesita tener una motivacion constante.

Por otra parte la motivacion provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a
conseguir los objetivos de la organizacion y empuja al individuo a la bdsqueda

continua de mejores situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente.

La inexistencia de motivacion al personal representa un gran inconveniente para la
organizacion ya que impide que su trabajo se cumpla con la eficiencia que se
necesita y al no tener motivacion el personal trabaja de una manera obligatoria sin

aliento alguno.
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4.- ¢El mantenimiento que se le proporciona a la infraestructura operativa

es?

TABLA N° 10: EL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA ES

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(IOEA’)\;TA‘]E
Semanal 0 0
Quincenal 0 0
Mensual 2 50
Anual 2 50
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 10: EL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA
ES

B Semanal ®Quincenal ™ Mensual ™ Anual

0% 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 4.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que el 50% de los encuestados respondieron que el mantenimiento
que se le proporciona a la infraestructura operativa es mensual, mientras que el

otro 50% respondio6 que el mantenimiento es anual.

En ésta pregunta realizada se puede notar que las personas que laboran en la Junta
Administradora de Agua no saben el tiempo exacto en el que se debe realizar el
mantenimiento de la infraestructura operativa (Bombas de agua, llaves, tuberia,
tanques de reserva, etc.), lo cual puede ser muy perjudicial ya que al no conocer el
periodo en el que se debe realizar el respectivo mantenimiento, en cualquier

momento se puede dar un dafio muy grande a causa de la ausencia del mismo.

Es por ello que se deberia realizar un plan para combatir todos estos problemas de
desconocimiento que existe en el mantenimiento de la infraestructura por parte de
los operarios llevando un registro de los dias que se debe realizar el
mantenimiento, ayudando a evitar inconvenientes a futuro en la infraestructura

operativa de la junta de agua.
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5.- ¢(Cree usted que el mantenimiento que se le da a la infraestructura
operativa es el adecuado?

TABLA N° 11: EL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA ES

EL ADECUADO
ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(';ON)TAJE
Sl 5 5
NO 5 =
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 11: EL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA
ES EL ADECUADO

ES| mNO

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

88



Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 5.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel se
puede decir que el 50% de los operarios respondieron que estan de acuerdo que el
mantenimiento que se le da a la infraestructura operativa es el adecuado, mientras

que el otro 50% dice que no es el adecuado.

Segin lo obtenido en las encuestas la mitad de las personas encuestadas
manifiestan que el mantenimiento es el adecuado y la otra mitad dice que no, por
esta razon se deberia hacer un andlisis del tiempo de trabajo que cada uno de los
instrumentos 0 maquinas estan funcionando y establecer calendarios de

mantenimiento y procesos de coémo se deberia realizar correctamente.

Una vez realizada las encuestas se pudo observar que los operarios tienen
diferentes puntos de vista en cuanto al mantenimiento de la infraestructura es el
adecuado o no , es por ello que se deberia tener reuniones quincenales con todos
los operarios para de esta manera cambiar el método del mantenimiento dando

soluciones, ideas o alternativas a la misma.
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6.- La comunicacion entre operarios, personal administrativo y directivos es:

TABLA N° 11: COMUNICACION INTERNA DE LA JUNTA DE AGUA

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(E/(')\)ITAJE
Excelente 0 0

Bueno 0 0
Regular 4 100

Malo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 11: COMUNICACION INTERNA DE LA JUNTA DE AGUA

M Excelente MW Bueno MRegular ® Malo

0%

0% 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Analisis e interpretacion de resultados Pregunta 6.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel, se
puede decir que el 100% de las personas que trabajan en la Juta Administradora
de Agua Potable Regional Rio Blanco respondieron que la comunicacion que

existe entre operarios, personal administrativo y directivos es regular.

La falta de comunicacidn en ésta organizacion es notoria y se puede estar dando
por algunas situaciones como: falta de confianza, interdependencia entre las
personas, estilo de direccion inadecuado, conflictos entre personas, informacién
inadecuada, fracaso en el crear una cultura de comunicacion, etc. Esto perjudica y
detiene los objetivos que pretende conseguir la organizacion esto es algo que
necesita una reforma para el mejor desarrollo de las actividades de la Junta

Administradora de Agua.

Al no existir comunicacion con todos los miembros de la junta de agua seria muy
dificultoso ya que el ambiente de trabajo se tornaria muy pesado e incomodo es
por ello que se deberia integrar a todos los miembros de la Junta de Agua
realizando charlas y convivencias para combatir con los problemas dando

soluciones.
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7.- La cooperacion entre operarios, personal administrativo y directivos es:

TABLA N° 12: COOPERACION INTERNA DE LA JUNTA DE AGUA

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(IOEA’)\;TA‘]E
Excelente 0 0
Bueno 3 75
Regular 1 25
Malo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

H Excelente

M Bueno

0% 0%

W Regular ® Malo

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 12: COOPERACION INTERNA DE LA JUNTA DE AGUA
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 7.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel, se
puede decir que el 75% de las personas que trabajan en la Juta Administradora de
Agua respondieron que la cooperacién que existe entre operarios, personal
administrativo y directivos es buena y el 25% de las personas encuestadas dijeron

que es regular.

Como se puede notar la gran mayoria de las personas encuestadas respondieron
que la cooperacion es buena, esto significa que si existe la cooperaciéon y
colaboracién entre los miembros de la organizacién, pero que sin embargo hace
falta mejorar el clima organizacional ya que nadie respondi6é que la cooperacion

es excelente.

Se pudo observar que los operarios de la Junta de Agua trabajan solo por su
bienestar personal sin importar el bienestar de sus comparieros y de la
organizacion, lo cual es muy malo ya que debe existir cooperacion entre los

operarios ayudando a que la organizacién siga adelante.

93



8.- ¢ Existe una buena distribucién del trabajo?

TABLA N° 13: BUENA DISTRIBUCION DE TRABAJO

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(E/(’)\)'TAJE
L 3 75
NO 1 ”e
TOTAL n 00%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 13: BUENA DISTRIBUCION DE TRABAJO

ES|I ENO

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 8.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel, se
puede decir que el 75% de las personas encuestadas consideran que existe una
buena distribucién del trabajo en de la Junta Administradora de Agua Potable
Regional Rio Blanco, mientras que un 25% de las personas encuestadas
respondieron que no existe una buena distribucion del trabajo.

Se puede notar que la mayoria de las personas encuestadas respondieron que
existe una buena distribucion en las actividades que cada trabajador realiza, lo que
es muy satisfactorio para la Junta Administradora de Agua debido a que cada
trabajador sabe lo que debe hacer y como lo debe hacer de manera que hay
igualdad de tareas que debe cumplir cada trabajador, pero que sin embargo hace
falta una mejora ya que no todo el personal esta conforme con la distribucion del

trabajo.

Con la observacion directa, nos pudimos dar cuenta que los empleados distribuyen
su trabajo aleatoriamente, pero sin embargo hace falta que distribuyan su trabajo
de una manera ordenada, viendo las capacidades que cada uno tiene y en las que
mejor se pueda desempefiar de esta manera se lograria tener mucha mas eficiencia

en la labor desempefiada y un orden y distribucion equitativa.
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9.- ¢Existen politicas de bonificaciones o comisiones por trabajos
extraordinarios?

TABLA N°14: EXISTEN INCENTIVOS POR TRABAJOS
EXTRAORDINARIOS

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC('(f/[.\)'TAJE
S 5 )
NO 4 100
TOTAL 2 (009

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 14: EXISTEN INCENTIVOS POR TRABAJOS
EXTRAORDINARIOS

mSI mNO

0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores
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Analisis e interpretacion de resultados Pregunta 9.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel, se
puede decir que el 100% de las personas aseguraron gque no existen politicas de

bonificaciones o comisiones por trabajos extraordinarios.

La motivacion e incentivos son muy importantes para mejorar el desempefio de
las personas y al no contar con politicas que reconozcan el esfuerzo adicional que
hacen los trabajadores y miembros de la directiva disminuye las ganas de hacer

todo lo posible para que la organizacién siga creciendo.

Los operarios de la junta de agua respondieron que no existe ningln tipo de
incentivo por los trabajos extraordinarios que ellos realizan es por ello que se
deberia dar incentivos y bonificaciones ya que esto es un elemento clave para

que el recurso humano sienta el deseo de crecer y mejorar continuamente.
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10.- ¢ Conoce como estd estructurada la Junta Administradora de Agua?

TABLA N°15: CONOCE LA ESTRUCTURA DE LA JUNTA DE AGUA

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORC(';ON)TAJE
S| 4 100

NO 0 0
TOTAL 1 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores

GRAFICO N° 15: CONOCE LA ESTRUCTURA DE LA JUNTA DE AGUA

mS| mNO

0%

Fuente: Encuesta aplicada a los operarios
Elaborado por: Grupo de investigadores




Andlisis e interpretacion de resultados Pregunta 10.

Una vez tabulados los resultados obtenidos en el programa Microsoft Excel, se
puede decir que el 100% de las personas encuestadas si conoce como esta

estructurada la Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco.

La totalidad de las personas encuestadas saben como esta estructurada la Junta
Administradora de Agua, lo cual se puede decir que es muy bueno ya que cada
trabajador o directivo reconoce el grado de jerarquia que tiene cada persona en la

organizacion.

Los miembros de la junta de agua conocen como esté estructurada la organizacion
pero no saben las funciones que deben desempefiar cada uno de ellos, lo cual es
un factor algo perjudicial ya que todos deben saber tanto la estructura como las
funciones que deben realizar, es por esta razén que se debe realizar un
organigrama y un manual de funciones para saber cdmo estan distribuidos en

cuanto a jerarquia y las funciones que deben realizar en cada puesto.
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CONCLUSIONES DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL
OPERATIVO.

» Mediante la aplicacion de la encuesta dirigida al personal de la Junta
Administradora de agua en primera instancia se conocié que el personal
que labora contribuye y cumple con el objetivo principal de la
organizacion, esto quiere decir que a la gente le ha quedado claro el
motivo por el cual fue contratado. Se detectd que la falta de motivacion al
personal es un aspecto negativo y perjudicial para la organizacion porque

produce desinterés y mala actitud en el trabajo.

» No hay motivacion que impulse a los individuos de la organizacion a
rendir mas en sus trabajos, aprovechar mejor el tiempo y alcanzar con

mayor facilidad los objetivos marcados por la empresa.

» Desconocimiento del tiempo exacto y del método adecuado para realizar el

respectivo mantenimiento a la infraestructura operativa.

» La falta de comunicacion interna hace que la informacion desde niveles
inferiores no sea recibida de forma efectiva hacia los niveles superiores de

la organizacion.

» La distribucion del trabajo es buena pero, deberia haber una manera
ordenada de distribuir el trabajo de acuerdo a la capacidad y al grado de
especializacién que cada empleado tiene en las diferentes actividades que

se tiene que cumplir.

» Cada empleado conoce como esta estructurada la junta y que debe

obedecer a un solo jefe por su forma de organizacion centralizada.
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2.7. Entrevista Aplicada a la Presidenta de la “Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco”

NO

MATRIZ DE LA ENTREVISTA

PREGUNTA

¢ Cuales son los principales objetivos de la Junta Administradora de Agua?

¢Coémo considera usted los procesos de la Junta Administradora de Agua Potable?

¢El nimero de operarios con que cuenta esta organizacion es el adecuado de acuerdo a
la proporcion de trabajo que se debe realizar?

¢ Considera usted que el reglamento interno necesita ser modificado y en qué aspectos?

RESPUESTA
Proveer un servicio de agua excelente en cuanto a calidad y
cantidad, por estas razones se realizan analisis de agua cada
tres meses, y se gestionan proyectos para mejoramiento.

Los procesos de la junta de agua son realizados de acuerdo a lo
establecido en el reglamento interno, es por ello que se da
seguimiento a los mismos. Pero no existe un manual de
funciones que cada operario deberia tener incluso para la
recaudadora, simplemente se lo realiza en el dia a dia sin
ningin método estandarizado que ayude al cumplimiento y
eficiencia de los mismos.

El nimero de operarios que trabajan en la junta si son los
adecuados ya que se les asigna un nimero de barrios en los que
son responsables de arreglar dafios, tomar lecturas de
medidores, controlar si existen contrabandos, fugas en tuberias
o medidores, si hay usuarios que no tienen agua, y reportan
cualquier novedad fuera de lo normal, por lo que la cantidad de
operadores es suficiente para cumplir el trabajo y de ser
necesario se pide la colaboracion a los barrios y se realiza
mingas comunitarias para solucionar un inconveniente mayor si
fuera el caso.

Considero que el reglamento interno si deberia ser modificado
siempre y cuando sean para mejorar la eficiencia tanto de los
trabajadores como los procesos que en ella se cumplen, y que
las modificaciones sean en beneficio de la Junta.
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11

¢La comunicacion existente dentro de la organizacién es oportuna y le permite
escuchar y ser escuchado?

¢El personal que trabaja en la direccion esta debidamente capacitado de acuerdo al
cargo que desempefia?

¢ Considera Ud. que el desempefio del personal administrativo es eficiente?

¢De qué manera controla usted el trabajo de sus colaboradores?

¢A qué obstaculos se enfrenta la Junta Administradora de Agua?

¢ Qué ventajas tiene la Junta Administradora de Agua?

¢ Cuales son sus retos futuros?

Podria decir que hay muy poca comunicacion en la
organizacion, principalmente de parte de los operarios hacia la
directiva, considero que es algo que se deberia cambiar. Por
otra parte la comunicacidn entre directivos de la misma manera
es poca pero se hace lo posible para coordinar los trabajos con
ideas y opiniones de todos y de esta manera sacar la mejor
resolucion para el bienestar de la organizacion.

El personal que trabaja en la Junta de Agua no es capacitado ya
gue cada uno se maneja con su propia capacidad de la
experiencia obtenida por los afios en las mismas funciones de
manera que cada uno sabe el trabajo que tiene que realizar.

Si en la gran mayoria de los casos, algunas veces es necesaria
una llamada de atencion para que corrijan sus errores y

mejoren su desempefio.

La manera en la que se controla el trabajo de los operarios es,
cuando no se tiene ninguna novedad en la entrega del servicio,
cuando se cumple con los objetivos planteados, mas no hay
ningin método que se utilice para saber cuales son las
actividades que cumple cada trabajador.

En verano se presenta escases de agua; la morosidad es un
obstaculo muy grande.

Que somos autdnomos Yy realizamos los trabajos a la brevedad
posible sin la burocracia de las entidades publicas.

Construir una planta de tratamiento, en la actualidad nuestra
agua no necesita mas que cloro, pero con la contaminacion del
ambiente, del suelo y el agua en un futuro si sera necesaria la
misma.
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Diariamente existen mejoras, pues el sistema siempre esta

12 | ¢{Qué se puede mejorar? sujeto a cambios de acuerdo a la necesidad en lo estructural, en
lo administrativo es necesario un apoyo mas decidido y
comprometido de los sefiores Directivos.

necesitan? capacidad de proveer a mas usuarios de este servicio.

¢Por qué organismos esta controlada la Junta Administradora de Agua Potable? Por el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda MIDUVI.

¢Hay suficiente capacidad de agua para incrementar el servicio a otros sectores que lo | Con el funcionamiento del nuevo tanque estaremos en

Elaborado por: Grupo de Investigadores
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CONCLUSIONES DE LA ENTREVISTA

Al realizar la entrevista a la Sra. Esthela Toaza Guamanquispe, Presidenta de la
Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco se puede decir que
existen situaciones positivas y negativas de las que se tiene que realizar

modificaciones y proponer soluciones para las mismas.

» La Junta administradora de Agua esta consciente que se debe proveer a la
poblacion un servicio de agua excelente pero que sin embargo todavia hay

que mejorarlo.

» En cuanto al Reglamento Interno se considera que debe ser modificado
siempre y cuando sean para mejorar la eficiencia tanto de los trabajadores

como de los procesos que en la Junta se realizan.

» Entre las situaciones méas notorias e importantes se puede notar que no
existe un manual de funciones en que se especifique las funciones que

debe realizar cada miembro de la Junta.

» La falta de capacitacion es muy notoria en la organizacion, el personal no
estd debidamente entrenado para combatir situaciones que estén fuera de
lo normal, sino mas bien se basa en la experiencia obtenida a través del

tiempo.
» La organizacion tiene autonomia y se rige bajo su propio reglamento.

» Tener capacidad suficiente para abastecer el servicio a mas poblacion.
» Otro de los obstaculos que atraviesa la Junta es el indice alto de morosidad

por parte de los usuarios lo cual provoca una preocupacion para la

presidenta.
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CAPITULO I

3. APLICACION DE LA PROPUESTA DE REDISENO
ORGANIZACIONAL EN LA JUNTA
ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL RIO BLANCO UBICADA EN EL BARRIO
SANTA ANA DE LA PARROQUIA TANICUCHI-
PERIODO 2012-2013

3.1. Disefio del Manual de Redisefio Organizacional en la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco en afio
2012-2013

3.2. Presentacion

Con base en el estudio realizado en el Capitulo II, de la situacion actual de la
empresa, la propuesta hace referencia a un redisefio organizacional, con el
propdsito de ayudar a solucionar problemas y combatir falencias que existen,
eliminando cada una de las debilidades y amenazas y potencializando las

oportunidades y fortalezas que se presentan.
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3.3. Justificacion

El mundo de los negocios y las empresas vive en un continuo cambio, evolucién e
innovacion, por ello, se hace necesario que su administracion vaya de la mano

ante los cambios existentes.

Ante esta situacion, y como aporte de la Universidad Técnica de Cotopaxi
representada esta vez por Alex Rolando Toapanta Pila y Mayra Silvana
Toctaguano Casa, estudiantes de la carrera de Ingenieria Comercial en su trabajo
de grado, nace la preocupacion de disefiar un proyecto de Redisefio
Organizacional en una Junta Administradora de Agua, mostrando asi el alto grado
de integracion y compromiso de desarrollo que tiene la Universidad para con su
pueblo.

Una vez analizada la situacion de la Junta Administradora de Agua Potable
Regional Rio Blanco se ha visto la necesidad de elaborar un redisefio
organizacional que ayude a solucionar problemas basandose en las necesidades
que tiene ya sea interna y externamente, para de esta manera aumentar su
eficiencia, efectividad y desarrollo, para el aprovechamiento de los recursos

humanos y materiales disponibles.

Un redisefio organizacional ayudara a los miembros de la Junta, a los usuarios que
cuentan con este servicio asi como también a las nuevas generaciones y personas
que necesiten del mismo, ayudando al bienestar y al mejoramiento continuo.
Implementando lo anteriormente propuesto se lograra ser una organizacion lider
cumpliendo las expectativas de cada uno de los usuarios ofreciendo un trabajo
profesional, priorizando cada una de las necesidades y velando por un desarrollo

conjuntamente con la comunidad.
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3.4. Objetivos de la Propuesta

3.4.1. General

Realizar un Redisefio Organizacional para la Junta Administradora de
Agua Potable Regional Rio Blanco ubicada en el barrio Santa Ana de la
parroquia Tanicuchi en el periodo 2012-2013.

3.4.2. Especificos

Modernizar la Junta Administradora de Agua Potable y optimizar la
prestacién del servicio satisfaciendo a plenitud las expectativas de la

comunidad.

Incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos con orden y

control en procesos que se llevan a cabo.

Dar soluciones a los diferentes problemas y debilidades que enfrenta

actualmente la organizacion.

Ayudar al mejoramiento continuo y desarrollo de la Junta.

Aprovechar eficientemente los recursos humanos. materiales y financieros

de la Junta.
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3.5. Introduccién

El Redisefio de un Modelo Organizacional que se presenta como propuesta a la
Junta Administradora de Agua, ha sido elaborado tomando como base los
resultados de la investigacién, con el propésito fundamental de que los directivos
cuenten con una herramienta administrativa que contribuya a lograr la efectividad

absoluta del servicio que ofrece la organizacion.

En este capitulo, se presenta la propuesta del redisefio organizacional para Junta
de Agua Potable Regional Rio Blanco; Su contenido estd estructurado de la
siguiente forma: Generalidades, Filosofia mision, vision y objetivos, estrategia
organizacional, politicas organizacionales, valores, cadena de valor, estructura
organizacional, manual de funciones, flujograma de procesos, cambio

organizacional, capacidades organizacionales.

Para el desarrollo de la propuesta se realizd un estudio general de los procesos
mas importantes que la Junta utiliza para la realizacion de sus diversas
actividades. Con el fin de aumentar su eficiencia, efectividad y desarrollo, para el
aprovechamiento de los recursos humanos. Ayudando al progreso vy

mejoramiento continuo de la organizacion.

108



3.6. Alcance

El proyecto de tesis busca la aplicacion de un modelo organizacional para la Junta
Administradora de Agua Potable, el trabajo indicara como integrar a la filosofia

de la organizacion técnicas de administracion que permitan la mejora continua.

Este proyecto de investigacion busca establecer una guia de formacién de la Junta
Administradora de Agua Potable, enfocando la aplicacidon no solo al cambio de las
estructuras organizacionales de las compafias tradicionales sino mas bien

integrandolo como una filosofia laboral para facilitar la gestion organizacional.

3.7. Impacto

3.7.1. Impacto Social

Socialmente beneficiara los usuarios actuales, potenciales y a los posibles
usuarios, asi mismo se implementaria una mejor administracion que permita

alcanzar objetivos en beneficio netamente de la poblacion a la que se dirige.

3.7.2. Impacto Econdémico

El redisefio organizacional fue aprobado en la Junta ya que a través de él se podra
solucionar algunos problemas que seran de gran beneficio para la misma como es
incentivar a los usuarios a pagar su planilla puntualmente, y de esta forma

incrementar su presupuesto e invertirlo en beneficio de la Junta.
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3.8. Factibilidad de un “Redisefio Organizacional para la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco ubicada en

el Barrio Santa Ana de la Parroquia Tanicuchi”

Es factible realizar este Redisefio Organizacional ya que ayudard a mejorar la
filosofia de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco, asi
como los servicios que ofrece, esto sera como consecuencia del buen manejo de
los procedimientos y procesos que se ejecutaran en la organizacion y gracias al
apoyo del grupo humano que conforma la junta, se trabajara por el mejoramiento

y solucién de cada uno de los problemas.

La Junta tiene la necesidad de hacerse identificar ante la sociedad como es, dando
a conocer que es lo quiere ser y alcanzar a un futuro con el apoyo de cada uno de

sus colaboradores.

Con el redisefio se ayudara a solucionar las deficiencias, en las diferentes
actividades que se desarrolla en la Junta, logrando tener éxito y prosperidad en un

futuro.
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3.9. Filosofia

3.9.1. Nombre/Razon Social

El presente estudio hace referencia a una institucion perteneciente al sector
publico, la misma que se denomina “Junta Administradora de Agua Potable
Regional Rio Blanco”; su domicilio estd ubicado en el Barrio Santa Ana de la

Parroquia Tanicuchi en la via Toacaso-Sigchos.

3.9.2. Mision

Somos un organismo comprometido a suministrar y garantizar un servicio de agua
potable de calidad, administrando los recursos de una manera eficiente, para
mejorar la calidad de vida de las personas concientizando cada vez para un

adecuado uso del liquido vital (Anexo 2).

3.9.3. Vision

Ser una empresa competitiva, lider a nivel cantonal y provincial que logre un
desarrollo autosustentable con innovacion y eficiencia en el servicio de agua

potable bajo estrictas normas de calidad y ambiental (Anexo 3).
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3.9.4. Objetivos

3.9.4.1. General

Prestar el servicio de agua potable, incluyendo procesos de calidad en cuanto a
captacion, tratamiento, conduccion, almacenamiento y distribucion del agua,
garantizando un excelente servicio y atencion a todos los usuarios mejorando

consigo el bienestar econémico de la organizacion.

3.9.4.2. Especificos

1. Disminuir el indice de morosidad por parte de los usuarios.

2. Asegurar una correcta distribucién del servicio de agua potable para todos

los usuarios.

3. Cumplir y superar las expectativas de nuestros clientes a través de un

servicio excelente.

4. Capacitar al personal en forma continua, para fomentar la cultura de

servicio de calidad y excelencia.

5. Disminuir en un 40% la cantidad de agua no contabilizada, por causa de

medidores en mal funcionamiento o por que han concluido su vida util.

6. Controlar que no existan conexiones clandestinas, para incrementar los

ingresos por recaudacion.

7. Realizar un adecuado mantenimiento a los componentes del sistema de

agua.
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3.10. Estrategia Organizacional

3.10.1. Estrategias

1) Establecer medidas especiales para los casos de incumplimiento en el pago de
las facturas a partir del segundo mes en el cual la Junta Administradora emitira un
documento en el cual constara el valor adeudado por el consumo. El documento
sera entregado al usuario deudor mismo que aceptara pagar por un plazo de tres
dias habiles después de ser entregada la notificacion. De hacer caso omiso a la
notificacion entregada se cobrard el valor adeudado mas intereses por mora

procediendo al inmediato corte del servicio.

2) Mantener un historico de informacién del comportamiento de pago de los
clientes que permita llevar a cabo un adecuado seguimiento de sus pagos,

destacando e incentivando a los usuarios que cancelan con puntualidad.

3) Regular la presion del agua, dependiendo del sector al cual se dirija, y de la
cantidad de usuarios que existan en los mismos; a través de la implementacion de

medidores de presion de agua en puntos estratégicos de la red de distribucion.

4) Las tuberias alternas deben tener cierta cantidad de usuarios, para evitar la

disminucion de la cantidad y potencia del agua.

5) Mejorar la calidad del agua a través de mejores procesos de purificacion e
higiene desde las vertientes hasta los estanques de donde se distribuye el agua a

los diferentes barrios. Dar una respuesta y solucion inmediata a los problemas de

113



mantenimiento (roturas de tuberia, dafios de medidores, etc.) que tengan los

diferentes usuarios.

6) Ofrecer un servicio de atencion de calidad, mostrando respeto, consideracion y
amabilidad por parte de cualquier miembro que conforma la Junta Administradora

de Agua.

7) Capacitar al personal al menos dos veces al afio, con un minimo de duracion de
12 horas, abarcando temas como deteccidn y reparacion de fugas; desinfeccion y
manejo seguro del cloro; operacién de plantas potabilizadoras; mantenimiento de
equipos de bombeo; optimizacion en los consumos de energia eléctrica en equipos
de bombeo; esquemas para la toma de lecturas en medidores, asi como tambien
atencion al cliente, procurando la actualizacion constante de los conocimientos

delos empleados de todas las areas.

8) Saber el conocimiento actual del personal, es decir identificarlos aspectos
positivos basados en la experiencia de los operadores y reforzarlos mediante la

capacitacion con conocimientos de vanguardia.

9) Realizar un plan de reposicién de medidores a aquellos que el operador de la
Junta Administradora de Agua determine mediante un informe que esta obsoleto o
que se encuentre averiado, y sugiriendo a los duefios o usuarios su remplazo

cuando sea necesario

10) Realizar inspecciones periddicas a medidores y tuberias aprovechando los dias

estipulados para la lectura del consumo de medidor de cada usuario.
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11) Realizar inspecciones sorpresivas con la debida autorizacion de la junta
Administradora de Agua en lugares, residencias o0 terrenos en donde existan

Ilovederas que hagan uso inadecuado o discriminado del agua potable.

12) Realizar inspecciones en lugares que se estén construyendo nuevas casas 0
negocios que se sirvan del servicio sin haber realizado el tramite correspondiente

de conexion de una nueva acometida.

13) Disefiar un plan de mantenimiento, en base a los dafios mas frecuentes que se

han producido.

14) Infundir en el personal la importancia del desarrollo de las actividades del
mantenimiento de todas las instalaciones y maquinarias para el cumplimiento

adecuado de la mision de la Junta Administradora de Agua.

3.11. Politicas

Las politicas son los lineamientos generales que rigen el funcionamiento de la

organizacion. Entre politicas que cumplird y hara cumplir son:

1. Respetar, cumplir y hacer cumplir las leyes y los estatutos de la Junta

Administradora de Agua.

2. Desempefiar las funciones correspondientes al giro de la organizacién con

eficiencia e imparcialidad.

3. Guardar la reserva sobre los asuntos que se conozcan en razon de sus funciones

y que por su naturaleza no deban divulgarse.
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4. Para el cobro de planillas, se dara un plazo de 60 dias a partir de la fecha de

pago, pasado este plazo, se cobrara un interés por mora mensual.

5. La Junta Directiva se reunird de manera ordinaria por lo menos una vez al mes

en la sede del domicilio principal.

6. Las decisiones las tomara el Gerente General de la Junta Administradora de
Agua, en caso de ser una decision trascendental se pedira la aprobacion de la
Asamblea General, con el voto favorable de la mayoria de los socios, siempre y
cuando todos los socios fundamenten su voto, para el beneficio Gnico de la

organizacion.

7. El personal que se contrate a futuro debera cumplir estrictamente con el perfil

asignado para cada cargo.

8. El personal debera estar uniformado correctamente y de acuerdo a la funcion

que desemperie.

9. Los funcionarios no deber&n abandonar las instalaciones en horas de trabajo sin
conocimiento previo por parte del Jefe de Personal o en su ausencia, del Jefe

inmediato; y Gnicamente en casos de absoluta necesidad.

10. Mantener un compromiso con la organizacion, su trabajo, la comunidad y por

ende consigo mismo.

11. Cumplir con puntualidad y eficiencia los horarios de trabajo establecidos.
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3.12. Valores

Espiritu de servicio: Trabajar por los usuarios, a quienes ofrecemos un servicio

agil, cordial, y eficiente.

Trabajo en equipo: Trabajar con un objetivo comun, utilizando estrategias y
procedimientos que ayuden a elevarnos por encima de nuestras individualidades,

unificando criterios y superando diferencias.

Honestidad: Promover altos estandares éticos y profesionales, y que nuestro

servicios sea de la mejor calidad.

Respeto: Las personas que trabajan en la Junta Administradora de Agua Potable
Regional Rio Blanco, son muy importantes, por ello se considera el respeto mutuo
como pilar fundamental de las relaciones que se establecen dentro de la

organizacion.

Calidad: Hacer el trabajo bien hecho desde el principio, buscando siempre

soluciones simples y efectivas.

Responsabilidad social: Ser sensibles a las preocupaciones y demandas de todos

aquellos con quienes se interactda de forma cotidiana.

Medio ambiente: Con el hacer diario buscar contribuir a la creacién de un medio

ambiente sano y promoviendo el cuidado del recurso natural.
Puntualidad: Ser puntual con los horarios establecidos de trabajo.

Orientacion al cliente: Satisfacer a los usuarios con el compromiso personal para

cumplir con sus pedidos, deseos y expectativas.

Mejora continua: Estar siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con
posibilidades de mejorar optimizar y aumentar la calidad del proceso y del

servicio.
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3.13. Logotipo de la Empresa

La Junta Administradora de Agua Potable al ser un establecimiento publico,
necesita darse a conocer al medio con una imagen institucional que a largo plazo
se adapte en la sociedad, de tal modo que el publico llegue a reconocer el icono y

lo diferencie del resto de instituciones.

La Imagen Corporativa de la organizacion se da considerando que en la actualidad
no existe una adecuada promocion y difusion de sus servicios, propdsitos y su

objetivo.

La meta es llegar con un mensaje, ordenado y preciso, impactante, que llame la

atencion del usuario y lo incline a ser parte de la organizacion.

GRAFICO N°2: LOGOTIPO DE LA EMPRESA

Elaborado por: Grupo de Investigadores

SLOGAN
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3.14. Cadena de Valor

La presente cadena de valor constituye una herramienta para analizar las
principales actividades que se desarrollan en la Junta Administradora de Agua
Potable; Disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para
comprender el comportamiento de las operaciones y las fuentes de

diferenciacion existentes y potenciales.

CUADRO N°11: CADENA DE VALOR

MACROPROCESO

GESTION ESTRATEGICA DE OPERACIONES

GESTION GESTION

CAPTACION Y CONDUCCION COMERCIAL FINANCIERA

Solicitud
materiales

Distribucién Adquisicion R?cal{da:ilon Nuevas -
e planillas y 8 Mantenimiento
de agua de recursos = Acometidas
multas
CONTROLES INTERNOS

Elaborado por: Grupo de Investigadores
Fuente: Investigadores
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3.15 Organigrama por Procesos

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOSDE AGUA
POTABLE
‘ --------------- AUDITORIA GENERAL
GERENCIA GENERAL
PROCESO ADMINISTRATIVO
DE LA CRGANIZACIGN
SECRETARIA GENERAL
DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTODE
DEPARTAMENTO
RGO TALENTOHUMANO ADQUISICIONES OPERACIONES
Gestion Financier Captacidn, Seleccin d ) . Gestion Técrica
personal Gestion Comercial
] 1
Recaudacion de planillas Cofia precios Solictud &
-Adquisicion de recursos Materiales

Recaudacionpornuevas
acom etidas .
Mantenimisnto
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3.16. Organigrama Estructural

ASAMBLEA GENERAL DE
S0CI0S DE AGUA POTABLE
AUDITORIA
GENERAL
GERENCIA
GENERAL
SECRETARIA
GENERAL
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTO
FINANCIERO TALENTO HUMANO ADQUISICIONES DE OPERACIONES
CONTABILIDAD | AUXILIARI | OPERADORI
RECAUDACION
| AUXILIARTI | OPERADOR II
ELABORACION | SINBOLOGIA
Por: Grupo de
Trabajo —
UNIDAD
ADMINISTRATIVA
a\IALESDE
Fecha: 08/07/12 | MANDO
Aprobacion: -
Por: Junta de AUTORIDAD
Agua !
SUBORDINACION
Fecha:
12/07/12 -
AUDITORIA
EXERENA
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3.17. Organigrama Funcional

ASAMELEA CENERAL DE SOCIOS DE AGUA

POTABLE

-Crear y aprobar el Reglamento Interno.
-Analizar y sprobar paliticasy planes de desarrollo.

-Evzluar el desempefiode [z Juntaen basea
informes.
-Aprobar presupuesto deingresosy gastos

} ___________ _

CERENCTA GENERAL

-Representar juridicamentz ala Junta.
-Dirigir y controlar |z administracion.

AUDITORIA GENERAL
Fiscalizacian contabledel
funcionamiento dela Juntz

-Aprobacion de contratos.
SECRETARIA CENERAL
-Asistir alagerencia.
-Redactar loacordadoen las
reuniones.
DEPARTAMENTODE TALENTO DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTODE
DEPARTAMENTO FINANCIERD HUMAND ADQUISICIONES GPERACIONTS
ST -Captaciony seleccionde - Comprar suministras, -Garantizar el servicio de
—B ealizar el inventariode los persanal. materialesy equipos. 2Ua
bienes. -Adiestramierto
OPERADORI
CONTARILIDAD AUYILIART
-Mantenimiento de los
'mm;f:;' dala | -Evaluacigndeprovesdores. ||| sistemas de istribucién.
ER eaalizar Balances -Adguisicionde proformas de -Cuidar lahigieney pureza
COMpras. del azuadesdelas
vertientes.
RECAUDACION AUMLIARTT OPERADORIT
-Recaudar dinero por cobro -Supervisar el ingreso de los -Informe de lectura de
de planilla. | insumos comprados. | medidores.
-Realizar el arquen decaja -Codificartodos los articulos -Reparacion de dafios.
diario compradas -Conexion de acometidas

ELABORACION | SIMBOLOGIA

Por: Grupo de

Trabajo —
UNIDAD
ADMINISTRATIVA
CANATESDE

Fecha: 08/07/12 | "LANDO

Aprobacion:

Por: Junta de AUTORIDAD

Agua !
SUBORDINACION

Fecha:

12/07/12 R —
AUDITORIA
EXERNA
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3.18. Organigrama Posicional

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOSDE AGUA
POTABLE

Sra. laabel Cruz, Sra Carmen Pila, St Marieh
Palma, St Avgusto Norofia, Lie. Washington
Pacheco, $r. Edgar Chancusig, St. Juan Ortiz Sra

Alicia Sanchez Sr. Angel Mena.
Auditoria General
Gerenciz General
g Esteli Toam
Secretaria General
Departamento Financiero Departamento de Talento Departamento de Adquisiciones Departamento de Operaciones
Himmo| (e
St Diana Toapania 51 Segundo Tello
Sr. Lus Casa
| —
Contabilidad Auliar [ Operador]
DrFmauanmmbm St. Carlos Tamayo St. Juan Cueva
Recaudacion Auxiliar IT Operador [1
" Sth Suna Vimel $12. Rosa Toaguiza St Oscar Travs
ELABORACION | SIMBOLOGIA
Por: Grupo de
Trabajo —
UNIDAD
ADMINISTRATIVA
CANALESDE
Fecha: 080712 | “ANDO
Aprobacion: -
Por: Junta de AUTORIDAD
Agua !
SUBOFDINACION
Fecha:
12/07/12 --
AUDITORIA
EXERNA
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3.19. Manual de Funciones

El manual de funciones contempla el detalle de toda la informacion que requiere
cada cargo como son: Datos de identificacion, mision del puesto, funciones
propias del puesto, autoridad, instruccion requerida para el cargo, experiencia
laboral requerida, destrezas y habilidades, tanto en el nivel directivo, ejecutivo,

medio y operativo.

Objetivos

» Especificar las tareas inherentes a cada uno de las unidades
administrativas, mediante la descripcion de puestos, para facilitar el

desarrollo de las funciones.

» Reducir o eliminar la duplicidad de tareas, a través de la delimitacion de

las funciones, para mejorar el desempefio del personal.

» Proporcionar informacion a los trabajadores sobre sus funciones
especificas, su dependencia jerarquica Yy coordinacién para el

cumplimiento de sus responsabilidades y funciones.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Asamblea General de Socios de Agua Potable

Nivel :Directivo

Reporta a:N/A

Supervisa (Cargo/s): Gerencia General

2. MISION DEL PUESTO

Participar efectivamente con la comunidad en diferentes aspectos como
construccion reparacion, operacion, administracion, y mantenimiento de
abastecimiento de agua potable de acuerdo con las normas, procedimientos y
disposiciones administrativas del MIDUVI.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

e Adoptar los estatutos del MIDUVI y crear su propio reglamento, asi como
hacer las reformas que se estime conveniente.

e Analizar y aprobar las politicas y planes de desarrollo de las actividades y
de la Junta en general.

e Considerar y aprobar la estructura interna y el requerimiento de personal
de la Junta.

e Aprobar el presupuesto de ingresos y gastos de la Junta y las
modificaciones del mismo.

e Evaluar el desempefio de la Junta, en base a informes emitidos
oportunamente por el Presidente, Auditor externo y aquellos que sean
solicitados por la Junta para un efectivo seguimiento de la gestion.

e Analizar, previo estudio de auditoria externa, los estados financieros;
determinar el superdvit del ejercicio y decretar las reservas necesarias
para atender las obligaciones legales futuras y contingentes y aquellas
destinadas al buen funcionamiento de la Junta.
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e Ejercer las deméas funciones que por su naturaleza o por disposicion legal
le correspondan.

4. TIENE AUTORIDAD PARA:

e Delegar al Presidente/Gerente General el ejercicio de algunas de sus
funciones, conforme a la ley.

o Delegar al Presidente/Gerente General o cualquier miembro de la
organizacion, realizar tramites en otras instituciones en beneficio de la
Junta Administradora.

5. INSTRUCCION REQUERIDA

Bachiller en Administracion Contabilidad

6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia:1 afio

Especificidad de la experiencia: Gestion Publica

7. HABILIDADES (GENERALES)

Buena Capacidad de:

Relaciones Humanas, Liderazgo, Dinamismo, Tacto y Habilidad Social
,Organizacion, Integracion, Iniciativa, Expresion, Juicio, Decisién, Don de
Servicio.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Gerencia General

Nivel : Nivel Ejecutivo

Reporta a: Asamblea General de socios de Agua Potable

Supervisa (Cargo/s): Dep. Financiero, Dep. Talento Humano, Dep.
Adquisiciones, Dep. Operaciones.

2. MISION DEL PUESTO

Velar por el buen funcionamiento administrativo y financiero de la Junta asi
como realizar gestion para la realizacion de nuevos proyectos en beneficio de la
organizacion y a la sociedad en general.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

e Representar juridicamente a la junta y suscribir a nombre de ella todo tipo
de actas, convenios y contratos.

e Presidir sesiones

e Formar con el secretario/a la correspondencia de la Junta Administradora
de Agua

e Dirigir y controlar la administracion del servicio de Agua Potable, de
acuerdo con la asesoria del MIDUVI

e Elaborar y presentar el informe del ejercicio econdmico y mejoramiento
anual de la Junta luego de la fiscalizacion

o Realizar otras labores propias del cargo que le sean encomendadas por la
Junta

e Solicitar cada 6 Meses por oficio al MIDUVI la fiscalizacion contable de
las gestiones realizadas por la Junta.
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e Celebrar contratos y ejecutar operaciones necesarias para asegurar el
normal funcionamiento de la Junta.

e Analizar y aprobar el manual de funciones del personal y poner en
conocimiento a la Junta Directiva.

e Presentar a la Junta Directiva los estados financieros de cada ejercicio,
debidamente auditados.

o Dirigir los aspectos laborales de la Junta.

e Aprobar solicitudes de compras, conexiones nuevas, y despachos de
materiales de bodega.

e Verificacion fisica y documental de los gastos realizados por la Junta de
Agua.

4. TIENE AUTORIDAD PARA:

e Asegurar el cumplimiento de los Requisitos Legales.
e Aprobar 6rdenes de trabajo externa para trabajos en la Junta.
e Aprobar requisiciones de compras

e Ejecutar las actividades de acuerdo al presupuesto y planificacion
aprobada por la Asamblea.

e Administrar los recursos de su area de influencia (Recursos Humanos,
Materiales, Maquinaria e Informacion.)

o Verificar el cumplimiento de los Procesos.
e Autorizar sanciones a usuarios morosos

e Sancionar al personal que incumpla con el trabajo establecido.

5. INSTRUCCION REQUERIDA

Ing. Comercial, Administracion, Recursos Humanos, o a fines
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6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 4 afios

Especificidad de la experiencia: Gestion Puablica, Administracion de
organizaciones pequefias.

7. HABILIDADES (GENERALES)

Buena Capacidad de:

Relaciones Humanas, Liderazgo, Tacto y Habilidad Social, Adaptabilidad,
Organizacién, Integracién, Expresion, Juicio, Decision.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1.DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Jefe Financiero

Nivel : Nivel Medio

Reporta a: Gerencia General

Supervisa (Cargo/s): Contabilidad , Recaudacién

2. MISION DEL PUESTO

Gestionar y dirigir con eficiencia y claridad los asuntos relacionados con los
movimientos econdmicos o flujos monetarios.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

e Organizar y mantener al dia la contabilidad registrando ingresos y egresos
de los fondos.

¢ Revisar el inventario de los bienes de la Junta.
e Ofrecer todas las facilidades para la fiscalizacion.

o Realizar otras labores propias del cargo, que les sean encomendadas por
la Junta.

e Llevar a cabo el disefio del presupuesto, en lo que se refiere a su
planificacion, ejecucion y liquidacion.

e Revisar que el monto de las recaudaciones sea igual las facturas por
cobros de planillas y conexiones nuevas.

e Consolidar y mantener al dia los estados financieros y estadisticas
econdmicas de la Junta, en cada una de sus secciones.
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e Autorizar salidas de fondos para el funcionamiento de la organizacion.

e Revisar la documentacion de transacciones realizadas por la secretaria-
recaudadora

e Elaborar el presupuesto y planificacion para el mes, afio.

e Aprobar el inventario realizado por el contador.

Lic. Contabilidad y Auditoria

Tiempo de experiencia: 2 afios en cargos similares.

Especificidad de la experiencia: Contabilidad, Elaboracion de presupuestos

Buena Capacidad de:

Responsabilidad, ética, Organizacion, Concentracion, Juicio.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Contador

Nivel : Operario

Reporta a: Departamento Financiero, Gerencia General

Supervisa (Cargo/s): Recaudacion

2. MISION DEL PUESTO

Llevar la administracion financiera en los libros correspondientes a su cargo y
archivar los justificantes de ingresos y pagos, autorizando con su firma los

recibos mensuales y anuales.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

e Organizar y mantener al dia la contabilidad registrando ingresos y egresos
de los fondos.

e Llevar un registro de ingresos y egresos de los fondos y del movimiento
de los materiales previa autorizacion de la junta y su respectiva
contratacion.

e Llevar el inventario de los bienes de la Junta.

¢ Ofrecer todas las facilidades para la fiscalizacion.

o Realizar otras labores propias del cargo, que les sean encomendadas por
la Junta.

e Llevar a cabo el disefio del presupuesto, conjuntamente con el Jefe
financiero.

e Consolidar y mantener al dia los estados financieros y estadisticas
econdmicas de la empresa, en cada una de sus secciones.

e Firmar documentos contables
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o Realizar el balance anual.

e Calcular las retenciones correspondientes del IVA y del impuesto a la
renta.

o Realizar el auxiliar de cuentas por cobrar

4. TIENE AUTORIDAD PARA:

e Autorizar firmar documentos contables.

e Revisar la documentacion de transacciones realizada por la secretaria-
recaudadora

e Elaborar el presupuesto y planificacion para el mes, afio.

e Realizar el inventario de materiales.

5. INSTRUCCION REQUERIDA

Lic. Contabilidad y Auditoria, Contador , y/o carreras afines.

6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 2 afios en cargos similares

Especificidad de la experiencia: Contabilidad gubernamental, contabilidad de
costos, finanzas

7.HABILIDADES (GENERALES)

Buena Capacidad de:

Relaciones Humanas, Liderazgo, Organizacién, Integracion, Iniciativa,
Concentracién, Comprension, Juicio.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Recaudador

Nivel : Operativo

Reporta a: Contabilidad, Jefe Financiero, Gerencia General

Supervisa (Cargo/s): N/A

2. MISION DEL PUESTO

Recaudar los fondos por multas, conexiones, y consumo provenientes del pago de
los usuarios, asi como realizar los pagos a empleados de la Junta de manera justa,
ordenada y responsable.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

Llevar con puntualidad los reportes de ingresos en coordinacién con el
tesorero.

Llevar un registro de los usuarios en general por sectores, en los que debe
constar N° de medidor, nombre del propietario y consumo mensual.

Dar toda la informacion a cualquier miembro de la Junta o usuario.
Cumplir con el horario y funciones de acuerdo a su cargo.

Realizar trdmites y/o gestiones fuera de la oficina. (Previa autorizacion
del Presidente/Gerente)

Recaudar dinero por consumo de agua potable y conexiones nuevas.

Presentar diariamente informes del dinero recaudado, con los respectivos
respaldos (planillas).

Entregar al Contador o tesorero el dinero para el depésito bancario.
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o Realizar el pago de remuneraciones y beneficios adicionales a obreros y
empleados.

e Recaudar valores de avisos vencidos.

4. TIENE AUTORIDAD PARA:

e Autorizar compras de costo menor.

e Autorizar trabajos de caracter urgente a los operarios.

5. INSTRUCCION REQUERIDA

Lic. Contabilidad-Administracion, minimo Bachiller en Contabilidad /
Informética

6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 6 meses en cargos similares

Especificidad de la experiencia: Recaudacion de fondos, Pago de
remuneraciones.

7. HABILIDADES (GENERALES)

Buena Capacidad de:

Ordenado, Atencion al cliente, Amabilidad, Consederacion, Relaciones
Humanas, Tacto y Amabilidad, Organizacién, Integracion, Concentraciéon, Don
del Servicio.

135



MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1.DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Secretario/a

Nivel : Ejecutivo

Reporta a: Gerencia General

Supervisa (Cargo/s): N/A

2. MISION DEL PUESTO

Realizar un informe de los asuntos tratados en reuniones ordinarias y
extraordinarias

3. FUNCIONES DEL PUESTO

o Elaborar convocatorias a reuniones.
e Elaborar el orden del dia.

e Redactar todo lo que se hable en las reuniones.

4. INSTRUCCION REQUERIDA

Minimo Bachiller en Contabilidad-Administracion

5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: No es necesaria

Especificidad de la experiencia: No es necesaria

6. HABILIDADES (GENERALES)

Buena Capacidad de:

Ordenado, Habilidad Social, Organizacién, Integracion, Don de Servicio.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Jefe de Adquisiciones

Nivel : Medio

Reporta a: Gerencia General

Supervisa (Cargo/s): Auxiliar 1y 2

2. MISION DEL PUESTO

Abastecer de recursos materiales necesarios para la operacion de la organizacion.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

e Asistir a reuniones ordinarias y extraordinarias.
o Realizar labores especificas encomendadas por la gerencia de la Junta.

e Elaborar lista de “proveedores.
e Comprar recursos materiales y tecnologicos que se necesiten

e Comunicar a los usuarios a mingas en beneficio de la Junta.

e Decidir conjuntamente con los miembros de la Junta Directiva las
gestiones.

4. TIENE AUTORIDAD PARA:

e Sustituir a cualquier otro directivo en forma transitoria y permanente en
caso de ausencia e impedimento segin acuerdo de los directivos de la
Junta
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e Coordinar y organizar las compras.

Ing. Comercial, minimo bachiller

Tiempo de experiencia: 2 afios

Especificidad de la experiencia: Compras Publicas

Buena Capacidad de:

Ordenado, Habilidad Social, Organizacidn, Integracion, Don de Servicio.
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MANUAL DE FUNCIONES

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

LATACUNGA -ECUADOR

1. DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del cargo: Jefe de Operaciones

Nivel : Operativo

Reporta a: Gerencia General

Supervisa (Cargo/s): Operador | y Operador |1

2. MISION DEL PUESTO

Mantener la correcta e ininterrumpida distribucion del servicio agua, asegurando
la calidad desde los estanques hasta las llaves (grifos) de cada usuario.

3. FUNCIONES DEL PUESTO

e Dar mantenimiento a los sistemas de distribucion de agua.
¢ Realizar nuevas conexiones.

e Suspender el servicio (corte).

e Velar por la calidad del Agua.

e Mantener limpios los estanques.

¢ Realizar informes semanales de actividades realizadas.

e Entregar notificaciones a los usuarios.

e Ayudar en la entrega de planillas a usuarios mayores de edad o
discapacitados en casos especiales.

e Cuidar los bienes de la organizacion.
¢ Arreglar dafios por desperfectos en tuberias.

e Vigilar y evitar al maximo la propagacion de conexiones clandestinas.
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Cumplir con el horario de trabajo estipulado por la Junta, para lo cual
deberd obligatoriamente firmar el registro de asistencia, permanecer en
los sectores correspondientes revisando y controlando el buen
funcionamiento de las acometidas y los trabajos de mantenimiento del
sistema.

Informar diariamente de su labor por escrito en el registro de labores al
final de cada jornada de trabajo, con nombres y sector de los usuarios a
quienes realizaron cualquier arreglo.

Solicitar los materiales y herramientas por escrito para un correcto
mantenimiento del sistema, las mismas que se retirara previa autorizacion
del presidente(a) y estaran bajo la responsabilidad del solicitante.

Tomar las lecturas de los medidores hasta el 30 de cada mes y presentar a
la recaudadora para la elaboracion de las planillas, hasta el segundo dia
laborable de cada mes, caso contrario serd sancionado econdmicamente.
Reportar las novedades que se presenten en el sistema diariamente.

Llevar las lecturas de los medidores individualmente de los usuarios.
Informar sobre nuevas acometidas y proceder a su instalacion previa
autorizacion de la Junta, en ningln caso se justificara acometidas sin su

autorizacion.

Numerar visiblemente todos los medidores con el cddigo de cada usuario
usando pintura esmalte.

Los dafios que se ocasionen en las calles deberdn cavar y arreglar los
operadores dentro de un plazo de 24 horas de informado el dafio, caso
contrario se realizara la respectiva sancion.

Establecer planes para la correcta distribucion del agua a todos los
usuarios.

Cuidar la higiene y pureza del agua desde las vertientes.
Mantener informes de medidores en mala condicion.
Mantener informes de abastecimiento y reduccion de la cantidad de agua

en los estanques, y los que la junta encomiende en las labores propias de
su funcion.
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4. TIENE AUTORIDAD PARA:

e Suspender el servicio (corte)
e Pedir materiales necesarios para una reparacion (previa solicitud).

e Hacer uso de las herramientas para reparaciones de los sistemas de
distribucion.

5. INSTRUCCION REQUERIDA

Bachiller en lo posible

6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de experiencia: 2 afios

Especificidad de la experiencia: Reparacion de medidores, distribucion del
sistema de agua.

7. HABILIDADES (GENERALES)

Buena Capacidad de:

Don de Servicio, Ordenado, Amabilidad, Consideracion, Liderazgo,
Organizacion, Concentracion.

141




3.20. Flujograma de Procesos

En la presente propuesta vamos a establecer flujogramas de procesos de algunas de las

principales actividades que generan valor para la organizacion, tales como:

Cobro de planillas

Compra de materiales y

V V VYV V V

Pago de multas por morosidad,

Solicitud de nuevas acometidas

Solicitud de materiales a bodega para reparacion de redes de distribucion.

El objetivo principal de realizar un flujograma es, representar graficamente los

principales procesos que se cumplen en la Junta Administradora de Agua y asi

facilitar la comprension de su funcionamiento para de esta manera lograr que el

personal colabore en la busqueda de la eficiencia y mejoras en los procesos.

CUADRO N° 12: SIMBOLOGIA DEL FLUJOGRAMA DE PROCESOS

SIMBOLO

SIGNIFICADO

C D)

Inicio —Fin

Realizacién de actividades
(proceso)

Documentacion (generada-
recibida)

<>

Decisidn

e

Base de datos

Elaborado por: Grupo de investigadores
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1.- COBRO DE PLANILLAS

ACTIVIDADES:

» Recibir la tltima planilla de pagos.

» Sumillar planilla.

» Pago del valor de la planilla, por parte del usuario.

» Recaudacion del dinero en ventanilla.

RESPONSABLES:

> Recaudador

> Usuario
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JUNTA

ADMINISTRADORA | OPERACIONES (GEO .1)

DE AGUA POTABLE

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA DE

PROCESO: GESTION FINANCIERA (GEO .1.3)
SUBPROCESO: COBRO DE PLANILLAS (GEO .1.3.1)

Cédigo: F1

Hojaldel

COBRO DE PLANILLAS

RECAUDADOR/A

USUARIO

INICIO

Recibir dltima
planilla

l

Planilla

Buscar
Informacioén

Ingreso de
datos

Sumillar planilla

l

Planilla

Planilla

A4

\_/_\

\_{_\

Pago del valor de

Recaudacion de
Dinero B

la planilla
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2.- PAGO DE MULTAS POR MOROSIDAD

ACTIVIDADES:

> Verificar en el sistema al usuario deudor.

» Entrega de notificacidn aprobada por gerencia al usuario deudor.

» Esperar hasta la cancelacion inmediata o hasta que se cumpla el plazo de
pago establecido.

» Corte del servicio por incumplimiento de pago en la fecha establecida.

» Emitir nueva planilla incrementado la multa por mora.

» Autorizacién de reconexion del servicio al operario.

RESPONSABLES:

> Recaudador

» Gerente

» Operador

> Usuario
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) . Cadigo: F2
JUNTA MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA DE
ADMINISTRADORA DE OPERACIONES (GEIO 1) Foja1de 1
AGUA POTABLE PROCESO: GESTION FINANCIERA (GEO .1.3)
SUBPROCESO: PAGO DE MULTAS POR MOROSIDAD
(GEO .1.3.1)
PAGO DE MULTAS POR MOROSIDAD

RECAUDADOR/A GERENTE OPERADOR USUARIO

INICIO

Verifica en el
sistema a

usuario

deudor

Notificacién de

Notificacién de

pago

Notificacién de

Y

pago aprobada

Y

Notificaciéon

pago aprobada

recibida

Realiza el pago < St
A 4
FIN
Espera de dias
de plazo (3) [«
hasta el pago
\ 4
Emite planilla 5 Corte del
mas multa por |« ici
servicio
mora
A 4
Planilla > Planilla

Planilla pagada

Autoriza
reconexion

Reconexion

\ 4

»  Reconexién

FIN
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3.- SOLICITUD PARA NUEVAS ACOMETIDAS

ACTIVIDADES:

» Compra de formulario por parte del usuario.

> Llenar formulario.

» Gerencia aprueba el formulario para la inspeccién.

» Luego de la inspeccion gerencia aprueba o no la instalacion mediante

informe.

» Operador fija fecha de instalacion lo més pronto posible.

» Se procede al cobro de tarifa de instalacion.

» Operario realiza informe de instalacion.

RESPONSABLES:

> Usuario

» Operador1y2

> Gerente

> Recaudador
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) ) Cadigo: F3
JUNTA MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA DE
ADMINISTRADORA DE | opERACIONES (GE,O 1) Hoja Lde 1
AGUA POTABLE PROCESO: GESTION FINANCIERA (GEO .1.3)
SUBPROCESO: SOLICITUD DE NUEVAS ACOMETIDAS
(GEO .1.3.2)
SOLICITUD PARA NUEVAS ACOMETIDAS
USUARIO OPERADOR 2 GERENTE RECAUDADOR/A OPERADOR 1
Compra de Formulario
formulario
Formulario
am Formulario
Formulario ‘xﬁ‘:ﬁ_\
Aprueba
formulario
v
Realiza Solicita
Inspeccion Inspeccion

Aprobacién sI EQite lnforr_r}e
de aprobacion
Informe Informe
aprobado

¥/\
Emite informe
de novedades
que impide
instalacion
T Ingresa al ;grfgggggJ
sistema

Informe S~
¥/\
g e
FIN
Recibo Cobro de tarifa Fija fecha de
por instalacién instalacion
Instalacién
Informe de
instalacion
FIN
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4.- COMPRA DE MATERIALES

ACTIVIDADES:

Y

v

vV V V V V

Solicitud de pedido por parte de la Asamblea General.

Verificacion de materiales en bodega por parte del operador.
Departamento de Adquisiciones realiza una orden de compra y solicita tres
proformas a los proveedores.

Gerencia aprueba la proforma y autoriza la compra y el desembolso del
dinero.

Recaudador elabora comprobante de desembolso.

Gerencia recibe y verifica el comprobante de dinero.

El departamento de adquisiciones compra los materiales, pide factura.
Ingreso y verificacion de materiales comprados a bodega.

Recaudador registra la compra.

RESPONSABLES:

V V V VYV V V¥V

Asamblea General
Operador 2

Dep. Adquisiciones
Proveedores
Gerente

Recaudador
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Cadigo: F4

!

Compra
materiales

v

Realiza pago

por
adquisiciones

Realiza factura

¥

L_?Jﬁ

Ingresa Recibe

material materiales
-

Verifica

material

JUNTA MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA DE
ADMINISTRADORA DE | opERACIONES (GE,O 1) Hoja 1 de 1
AGUA POTABLE PROCESO: GESTION COMERCIAL (GEO .1.2)
SUBPROCESO: COMPRA DE MATERIALES (GEO .1.2.1)
COMPRA DE MATERIALES
ASAMBLEA OPERADOR 2 DEP. ADQUISICIONES PROVEEDORES GERENTE RECAUDADOR/A
Elaborar
solicitud de
pedido
v
Solicitud de Solicitud de
W pedido
i A Orden d
-
e Solicita Solicita
proformas (3) proformas (3)
l
egreso
Realiza Entcos
proformas (3) proformas (3)
Entrega
Material
4‘* Aprueba
FIN proforma (1)
Autoriza Elabora
compra y comprobante
desembolso de
de dinero desembolso
Recibe y
verifica esembolsa
Recibe Dinero comprobante y o dinero
dinero

Registra la

compra
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5.- SOLICITUD DE MATERIALES A BODEGA PARA REPARACION DE
REDES DE DISTRIBUCION.

ACTIVIDADES:

» El operador comunica la existencia de dafios

» Jefe de operaciones ordena la lista de requerimientos.

» Operador elabora lista de materiales.

» Se verifica en bodega la existencia de materiales para reparacion.

» Recibe materiales y efectla la reparacion.

» Operador reporta el trabajo de reparacion efectuada.

RESPONSABLES:

» Operador 1

» Jefe de Operaciones

» Bodega

» Operador 2
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JUNTA

ADMINISTRADORA DE
AGUA POTABLE

MACROPROCESO: GESTION ESTRATEGICA DE
OPERACIONES (GEO .1)
PROCESO: GESTION TECNICA (GEO .1.4)

SUBPROCESO: SOLICITUD DE MATERIALES A BODEGA

(GEO .1.4.1)

Cadigo:
F5

Hojaldel

DISTRIBUCION

SOLICITUD DE MATERIALES A BODEGA PARA REPARACION DE REDES DE

JEFE DE

existencias

l

Realizar orden
de egreso

!

Orden de
egreso

1

Entregar

OPERADOR 1 OPERACIONES BODEGA OPERADOR 2
INICIO
N Ordena
Comunicar -
o q elaborar lista
existencia de > ey
dafios P——
requerimientos
Elaborar lista |_
de materiales |
Lista de Lista de
materiales » materiales
¥/\ \—T_\
Elabora
pedido de
materiales
Pedido de Pedido de
materiales > materiales
@ \—T_\
Verificar

Recibir

materiales

Reporte de

materiales

¥

Efectuar la
reparacion

¥

Reportar
trabajo
efectuado

¥

Reporte de

A

trabajo

trabajo

- —
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3.21. Programa de Capacitacion

La falta de capacitacion es algo relevante en el analisis DAFO de la Junta
Administradora de Agua es por ello que es necesario establecer directrices para
desarrollar competencias laborales en los trabajadores con una excelente
capacitacion de manera que todos los trabajadores y directivos ayuden a conseguir
los objetivos organizacionales y satisfacer las necesidades y expectativas de

nuestros clientes o usuarios.

a) El Plan Anual de Capacitacion deberd ser sustentado por la
Presidencia/Gerencia General y presentado a la Asamblea para aprobacion, en
base al Plan Estratégico de la Junta y a la deteccion de necesidades y realidades de

la misma.

b) La administracion procurard capacitar a la totalidad de trabajadores, en un
proceso continuo, priorizando los objetivos estratégicos de la Organizacion. El
adiestramiento debera ser otorgado en consideracion a las actividades que realice
el trabajador y las necesidades de actualizacion del area, para que pueda mejorar

su desempefio.

c) Para la capacitacion en funcion de las necesidades de la organizacion, la Junta

cubrira la totalidad del costo de la misma.

d) El trabajador que participe de la capacitacion debe comprometerse a cumplir y

terminar con el Plan de capacitacion y aprobarlo.

La capacitacion se puede dar en temas que la Junta Administradoras de Agua
creyere conveniente, para de esta manera fortalecer los conocimientos en varios
aspectos mejorando la manera de dar soluciones en base a la experiencia,
cambiandola por conocimientos mas técnicos y modernos que den una mejor

solucion ante problemas o debilidades que se presenten.
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INSTITUCION:
COSTO DEL EVENTO:
TEMA DEL EVENTO:
OBJETIVO GENERAL:

CUADRO N°13: ESQUEMA PARA PROGRAMAS DE CAPACITACION

CAPACITADOR:

N° DE PARTICIPANTES:

FECHA:
OBJETIVOS CONTENIDO PARTES INVOLUCRADAS TIEMPODE | METODOLOGIA | RECURSOS EVALUACION PRESUPUESTO
ESPECIFICOS CAPACITADOR | CAPACITADO DURACION
(Que quiere (Diferentes (Persona, (Todos los (Sera de (A criterio del (Humanos, (Se realizara de Capacitacio %065&)003
alcanzar la temas que empresa o miembros de la | acuerdo al capacitador ya | tecnoldgicos, | acuerdo al apactiacion '
organizacion ayuden al institucién que | Junta tema, sea materiales) desempefio, Duracién (12 horas) 50,00
con la cumplimiento | dirija la Administradora | nimero de conferencias, cumplimiento | Costo/ Hora
capacitacion) | eficiente del | capacitacién) | de Agua) dias horario) | estudios de ,habilidad, R 130,00
principal casos) responsabilidad | ~°U%° '
objetivo de la e iniciativa que Tecnolégicos 50,00
organizacion) tenga el Materiales 20,00
trabajador Bibliografia (Libros) 60.00
luego de
recibida la Gasto Operacién 40,00
S (refrigerios)
capacitacion )
Contingencia 2% 92,40
TOTAL: $ 862,40

GERENCIA GENERAL

Elaborado por: Grupo de Investigadores

DEPARTAMENTO FINANCIERO
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3.21.1. En Relaciones Humanas

Una vez analizada la situacion actual de la Junta Administradora de Agua, se

propone una alternativa para combatir la falta de cooperacion en el trabajo por

parte de los operarios.

El proposito es, establecer los criterios y normas que permitan optimizar el
desarrollo del recurso humano dentro de la organizacion, de acuerdo con sus
competencias laborales y profesionales, con relacion a las necesidades vy

estructuras funcionales de la misma.

» Para fortalecer la comunicacion y cooperacion entre los miembros de la
Junta Administradora de Agua, se propone realizar un taller de relaciones
humanas el mismo que ayude a incentivar el trabajo en equipo, a

desarrollar habilidades y a mantener una comunicacion efectiva.
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CUADRO N° 14: TALLER DE RELACIONES HUMANAS

Taller Relaciones Humanas

EVENTO TALLERES.

Participantes
Miembros de la Junta Administradora de Agua (hombresy
mujeres)

Equipo Técnico

Tiempo 3:00

Objetivos
Mejorar las relaciones sociales entre los miembros de la
organizacion, mejorando el desarrollo personal y
organizacional.

1. Presentacion y ambientacion. (Relato).
2. Explicacion del objetivo del taller.
3. Temética:
» Que son las relaciones humanas.
» Importancia de las relaciones humanas.
Procedimiento » Como mantener una buena relacion con los demas.
» Elindividuoy el medio social.
» Lacomunicacion y su importancia.
4. Trabajo en grupos, promoviendo la participacion
equitativa de hombres y mujeres.
5. Presentacion de los grupos.
6. Intercambio de criterios (grupos) lluvia de ideas.
7. Conclusiones en base a lo trabajado.

Mejor relacion social en la organizacion.

Resultados Miembros de la Junta de Agua Potable concientizados
sobre la importancia de las relaciones humanas para el
desarrollo de la organizacion.

Materiales Guias, papelégrafos, marcadores, documentos afines,
cartulinas, esferograficos, cinta, maskin.

Responsables | Miembros de la Junta y Equipo técnico.

Elaborado por: Grupo de Investigadores
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3.21.2. En Bienestar social

A través del Bienestar Social, se busca elevar el nivel de vida de los miembros de
la Junta de Agua asi como también de los usuarios, ayudando a la satisfaccion de
sus necesidades de adaptacion e integracion social y laboral, permitiendo asi un

mejor y mayor desempefio en sus actividades.

La recreacién debe actuar como instrumento de equilibrio para la vida del
trabajador, propiciando el reconocimiento de sus capacidades de expresion,
imaginacién y creacion conducentes a lograr su participacién, comunicacion e

interaccion en la busqueda de una mayor socializacion y desarrollo.

Las acciones que se emprendan en este sentido deben estar enfocadas a
actividades deportivas, culturales, recreacionales, para que el servidor pueda tener
alternativas variadas y diversas, que respondan a necesidades de integracion,
identidad cultural institucional y pertenencia, a las cuales les pueda dedicar su
energia y potencialidad para obtener esparcimiento que lo integre con su grupo

familiar y social.

El Plan de Bienestar Social pretende brindar las herramientas para reconocer las
percepciones de los funcionarios de la Junta, y con esto proponer un cambio que

procure una mayor cooperacion, integracion y ambiente en la organizacion.

Con el taller de bienestar social se logrard una mejor integracion entre la
organizacién y la comunidad, mejorando el ambiente laboral, es decir; influir de
manera notable en la identificacion del trabajador con la empresa y con la

sociedad.
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Con los resultados obtenidos de la matriz DAFO, logramos identificar que la
poblacion desea que la organizacién sea la que promueva la integracion con

actividades como: eventos deportivos y culturales, etc.

Otro de los objetivos del taller es hacer que el empleado se sienta comprometido
con la Organizacion, que se sienta a gusto trabajando y que sienta que es parte

fundamental en el desarrollo.
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CUADRO N° 15: BIENESTAR SOCIAL

TALLERES DE BIENESTAR SOCIAL PARA LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO BLANCO

PROGRAMA OBJETIVO ACTIVIDAD POBLACION OBJETIVO RESPONSABLES
Fomentar la practica deportiva, »  Encuentros deportivos de » Miembros de la » Presidente
mediante la  integracion  en futbol, voley, entre otros JAAP. » Vocales

DEPORTE actividades de diferentes disciplinas » Inscripciones a eventos » Usuarios en
deportivas generando espacios de deportivos para general
integracion a nivel competitivo. representacién deportiva.

Desarrollar  actitudes culturales > Presentaciones artisticas » Toda la » Asamblea general
siendo participes de las fiestas de la (musica, danza) comunidad

parroquia, haciéndose presentes

COmo una organizacion que brinda

CULTURA servicios para el buen vivir de la
comunidad, fortaleciendo  su
identidad cultural y a la vez
aislando el estrés generado en el
trabajo

RECREACION | Fomentar la integracion de los » Planes recreacionales. > Personal en » Asamblea general
funcionarios 'y sus familias, general.
estimulando la utilizacion sana y
creativa del tiempo libre
» Concientizar al trabajador » Capacitacion cero » Personal en > Presidente
de la  practica del alcohol, espacios libre de general.
MEDICINA autocontrol como medio humo y habitos
PREVENTIVA de estilo saludable de vida. saludables.
» Concientizar al trabajador » Charlas sobre riesgos de
sobre los riesgos a que esta enfermedad

expuesta su salud

Elaborado por: Grupo de investigadores




3.21.3. En Mantenimiento de Infraestructura y Fuentes de Agua

Una de las debilidades que se encontraron en la Junta Administradora de Agua
Potable es el desconocimiento de cuadndo se debe realizar el mantenimiento de la
infraestructura y las fuentes de agua, es por ello que se propone el siguiente plan
de mantenimiento para contrarrestar esta debilidad y ofrecer un servicio de calidad

y continuo a todos los usuarios.

CUADRO N° 16: MANTENIMIENTO Y RENOVACION DE AGUA
POTABLE

CAPACITACION DEL MANTENIMIENTO Y RENOVACION DE
AGUA POTABLE

Objetivo Reducir las pérdidas de agua generadas como
consecuencia de fugas de la red de agua potable.

El conocimiento y estado de la red de abastecimiento es
fundamental para saber donde y cdmo actuar para
mejorarla. Por ello se propone:

» Actualizar los planos de la red de agua potable

plasmando las reparaciones realizadas en los

altimos afios.

Realizar un plan preventivo encaminado a

renovar aquellos puntos de la red de

abastecimientos més antiguos.

» Vigilar las raices de los &rboles proximos a la red
de abastecimiento para detectar posibles dafios
sobre la misma.

» Adquirir equipos que permitan la deteccion de
posibles fugas de agua.

Descripcion >

Responsables JAAP Regional Rio Blanco

Mantenimiento Anual

Elaborado por: Grupo de Investigadores
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CUADRO N° 17: MANTENIMIENTO DE LAS FUENTES DE AGUA

POTABLE

MANTENIMIENTO DE LAS FUENTES DE AGUA POTABLE

Objetivo

» Minimizar las pérdidas de agua generadas como
consecuencia de fugas en las fuentes de agua
potable.

» Facilitar el suministro continuo de agua potable
en todos los tanques de captacion.

» Garantizar el consumo de agua en condiciones
higiénicas adecuadas.

Descripcion

Desarrollar un programa de mantenimiento de las
fuentes de agua potable y los tanques de captacion.

» Planificar el mantenimiento preventivo
(limpieza/desinfeccion de tanques, control de
puntos de revision y llaves de paso, sistemas de
bombeo, etc.), para garantizar el buen
funcionamiento de las mismas.

» Registrar las operaciones de mantenimiento,
tanto preventivo como correctivo que se vaya
realizando.

» Llevar un analisis periodico de la calidad de

agua.

Responsables

JAAP Regional Rio Blanco

Mantenimiento

Cuatrimestral

Elaborado por: Grupo de Investigadores
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3.22. Mejora Organizacional

Notificacion por incumplimiento de pago.

Al ver que el principal problema de la Junta Administradora de Agua Potable, es
la morosidad, se propone el siguiente instrumento que ayudarad a disminuir este
indice que afecta al desarrollo financiero de la organizacion, el mismo que
contendra los plazos establecidos para la cancelacion de la planilla, el valor
adeudado, la fecha de emision, las firmas y sellos de responsabilidad, de acuerdo a

la reglamentacion interna de la Junta Administradora de Agua.

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO
BLANCO

Santa Ana 20 de enero de 2013
Notificacién

] Usuario de la Junta Administradora de
agua Potable, se le comunica que el plazo para el respectivo pago de su
planilla por consumo de agua potable a vencido.

El valor adeudado es de $ ( ) mismos que deben ser cancelados hasta
72 horas después de recibida la presente notificacion, de hacer caso omiso se
procedera al inmediato corte del servicio.

Atentamente, la Directiva.

PRESIDENTE JAAP
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CONCLUSIONES

a)

b)

d)

Los fundamentos teéricos consultados como la organizacion, cultura,
reingenieria y cambio organizacional constituyen la base y soporte en la
que se desarrolla nuestro tema de tesis, lo que fue de gran ayuda para
desenvolvernos teniendo un enfoque claro de las situaciones que

encontraremos en capitulos posteriores.

Al conocer el marco institucional encontramos las debilidades que esta
representa realidad que la organizacion en la actualidad enfrenta,

principalmente a su estructura.

Con la ayuda de la metodologia utilizada y previamente explicada en el
capitulo I, pudimos indagar con profundidad el funcionamiento de la
organizacion de esta manera analizar e interpretar los cambios que la

organizacion requiere y realizar nuestra propuesta como grupo de trabajo

Con la propuesta del redisefio organizacional, la Junta Administradora de
Agua, tendrd la capacidad de adaptarse a los cambios del entorno y a
ofrecer una respuesta oportuna y de calidad a las demandas de los

usuarios.

La organizacién ha venido siendo manejada por la experiencia de los
miembros directivos, es por esta razdn que la misma carecia de una
mision, vision, y objetivos que guien las actividades que desarrolla el

recurso humano.
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f)

9)

h)

)

K)

Al no contar con una estructura organizacional adecuada a las necesidades
de la organizacion, provoca que los empleados no se ubiquen
jerarquicamente en el lugar que les corresponde de acuerdo con las

responsabilidades que el puesto posee.

Para la realizacion de este proyecto ha sido necesario contar con la
participacién activa de los miembros directivos de la JAAP, el personal
operativo y las comunidades que con su opinidn acerca del funcionamiento
de la organizacion permitieron identificar el cambio que la organizacion

requeria para funcionar de una manera adecuada y acertada.

Mediante la propuesta se lograra contar con personal mas eficiente y que
sera capaz de realizar sus actividades diarias de una forma positiva

ayudando al desarrollo de la JAAP.

Se lograra integrar tanto a los usuarios como a los directivos de la JAAP

mejorando el trabajo en equipo.

Al contar con un manual de funciones se especificara cada una de las
actividades de los directivos y del personal operativo de la JAAP, logrando

asi que no exista inconformidad alguna.

Con la propuesta se podra disminuir el grado de morosidad existente en la
JAAP, ayudando de esta manera a asegurar la sostenibilidad econémica y

financiera.
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RECOMENDACIONES

b)

d)

f)

Los conceptos, definiciones abordadas en el capitulo | deben quedar bien

entendidas y analizadas para comprender el desarrollo del tema de tesis.

Hacer una evaluacion de la estructura de la empresa anterior y de la que se

propone para tomar en cuenta los cambios Yy las debilidades superadas.

Los diferentes tipos, métodos y técnicas de investigacion utilizadas para
encontrar las dificultades de la organizacion en estudio deben ser las ideas

para proponer una alternativa de solucién y analizar el problema.

La organizacién debe estar consiente que el redisefio organizacional
propuesto es flexible y que en un futuro este puede cambiar segun las

necesidades mismas de la organizacion.

La persona que esté a la cabeza de la Junta Administradora de Agua
Potable debe hacer énfasis por integrar a todos los miembros de la
organizacion y compartir la mision, vision y objetivos propuestos en este

trabajo , con el fin de contribuir al eficiente desarrollo de las actividades

Con el redisefio organizacional se obtendra una estructura sencilla pero
capaz de ofrecer el cambio que tanto la organizacion como el personal
requiere, siempre que se establezca altos niveles de comunicacién y

cooperacion para mejorar el ambiente laboral.
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9)

h)

)

K)

Considerar las sugerencias y necesidades de los usuarios para la

formulacién de nuevas ideas para mejorar el servicio.

La persona encargada de gerencia como lider debe dar seguimiento a cada
una de las actividades realizadas para de esta manera verificar que se

cumpla con lo establecido.

Que el cronograma de actividades de integracion sean aprovechadas

favorablemente para obtener éxito en los resultados reflejados.

La persona encargada de administrar debe hacer que el personal conozca
sus funciones, ya que no conocerlas puede conllevar a tener duplicidad de

trabajo o entorpecerlo en lugar de ser mas productivo.

Se debe cumplir con cada uno de los plazos establecidos para el pago de
planillas y regirse a lo establecido en el reglamento interno de la

organizacion.
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ANEXO N° 1

FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION

JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL RIO

BLANCO

Toapanta Pila Alex Rolando
Nombre de los Investigadores

Toctaguano Casa Mayra Silvana

Santa Ana 18/06/2012
Lugar y Fecha
N° de Personas Observadas 4

ESCALA

Indicadores 1 2 3 4
Infraestructura Adecuada para Brindar el X
Servicio
Existe ambiente laboral X
Cumplen con los Objetivos X
Trabajadores Motivados X
Buena Distribucion del Agua X
Abastecen las Fuentes de Agua X

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Observaciéon Directa

ESCALA DE CALIFICACION

Conseguido Satisfactorio

Conseguido Suficiente

Conseguido dificultad

BIWIN|(F-

No Conseguido




ANEXO N° 2

MATRIZ DE LA MISION

MISION
¢, Qué somos? ¢ Qué hacemos? ¢Cémo? ¢Para qué lo hacemos? Misién
Suministrar agua » Utilizando » Mejorar lacalidad | Somos un  organismo
de calidad. recursos: de vida. comprometido a
» Organismo Humanos suministrar y garantizar un
comprometido Garantizar el Materiales » Concientizar el servicio de agua potable de
servicio de agua Financieros uso adecuado del | calidad, administrando los

potable.

Tecnoldgicos con

eficiencia

liquido vital

recursos de una manera
eficiente, para mejorar la
calidad de vida de las
personas  concientizando
cada vez para un adecuado

uso del liquido vital.




ANEXO N° 3

MATRIZ DE LA VISION

VISION
¢, Cual es la imagen ¢ Como seremos en el ¢ Qué haremos en el ¢ Qué actividades Vision
deseada? futuro? futuro? desarrollaremos en el
futuro?
» Lograr un Ser una empresa
» Lider a nivel desarrollo » Servicios competitiva, lider a nivel

» Competitiva.

cantonal y

provincial.

autosustentable.
» Innovaciony
eficiencia en el

servicio.

prestados bajo
normas de calidad

y ambientales.

cantonal y provincial que
logre un desarrollo
autosustentable con
innovacion vy eficiencia en
el servicio de agua potable
bajo estrictas normas de

calidad y ambientales.




ANEXO N° 4

ENCUESTA-OPERARIOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

= CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Los estudiantes del 9no ciclo de la especialidad Ing. Comercial de la U.T.C hacemos llegar un atento saludo y
solicitamos de la manera mas comedida llenar la siguiente encuesta, la misma que nos permitira conocer la
situacion actual de la “Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco “desde el punto de vista
administrativo para ayudar a un mejor desarrollo de las actividades que ésta cumple. Solicitamos leer
detenidamente cada una de las preguntas y contestar con toda sinceridad; marcando con una (X) la respuesta
que Ud. crea conveniente.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS OPERARIOS
1.- ;Conoce cudl es el principal objetivo de la Junta de Agua Potable?

[ 1si Ino

2.- ;El trabajo que usted. Realiza ayuda al cumplimiento del principal objetivo de la Junta?

[ ]s [ INno
- ¢ Qué tipos de motivacion se le da al personal?
»  Cursos
»  Incentivos
»  Certificados
»  Otros |
4.- ¢ El mantenimiento que se le proporciona a la infraestructura operativa es?

»  Semanal ]
»  Quincenal
» Mensual ]

5.- ¢ Cree usted que el mantenimiento que se le da a la infraestructura operativa es el adecuado?

Sl |:| NO |:|
6.-La comunicacion entre operarios, personal administrativo y directivos es:
»  Excelente
» Bueno
» Regular
» Malo

7.-La cooperacion entre operarios, personal administrativo y directivos es:

> Excelente
> Bueno

» Regular
» Malo

8.- ¢ Existe una buena distribucion del trabajo?

[]s! []NO

9.- ¢Existen politicas de bonificaciones o comisiones por trabajos extraordinarios?

(st []no
10.- ;Conoce como esta estructurada la Junta Administradora de Agua?

[ ]s []No

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO N°5

ENCUESTA-USUARIQOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Los estudiantes del 9no ciclo de la especialidad Ing. Comercial de la U.T.C hacemos llegar un atento saludo y
solicitamos de la manera mas comedida llenar la siguiente encuesta, la misma que nos permitird conocer la
situacion actual de la “Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco “desde el punto de vista
administrativo para ayudar a un mejor desarrollo de las actividades que ésta cumple. Solicitamos leer
detenidamente cada una de las preguntas y contestar con toda sinceridad; marcando con una (X) la respuesta
que Ud. crea conveniente.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS

1.- (Cémo considera usted el servicio de agua potable ofertado por la JAAP Regional Rio Blanco?

»  Excelente
» Bueno
» Regular
» Malo
2.- ¢Cree usted que el servicio de Tos directivos de la Junta de Agua es el adecuado?

I:lSI I:lNO

3.- ¢Cree usted que la calidad y cantidad de agua que se le ofrece esta acorde al valor que paga por el
servicio?

s [N
4.- ;Cree usted que los directivos aplican el reglamento interno en la Junta?

»  Siempre
> Aveces
> Nunca

5.- {Qué actividades cree usted que seria necesario realizar para mejorar la integracion?

»  Deportivos
»  Culturales
»  Sociales

» Otros

6.- ;Cree usted que el personal que labora en la Junta de Agua es eficiente y competente es su trabajo?

I:lSI |:|NO

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO N° 6
ENTREVISTA-GERENTE GENERAL

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA ALA PRESIDENTA DE LA “JUNTA ADMINISTRADORA DE
AGUA POTABLE REGIONAL RiO BLANCO”

1.- ;Cudles son los principales objetivos de la junta administradora de agua?

2.- ;Como considera usted los procesos de la “Junta Administradora de Agua Potable Regional
Rio Blanco™?

3.- ¢El nimero de operarios con que cuenta esta organizacion es el adecuado de acuerdo a la
proporcion de trabajo que se debe realizar?

4.- ¢Considera usted que el reglamento interno necesita ser modificado y en qué aspectos?

5.- ¢La comunicacion existente dentro de la organizacion es oportuna y le permite escuchar y ser
escuchado?

6.- ¢El personal que trabaja en la direccién esta debidamente capacitado de acuerdo al cargo que
desempefia?

7.- ¢Considera Ud. que el desempefio del personal administrativo es eficiente?
8.- ¢De qué manera controla usted el trabajo de sus colaboradores?

9.- ¢A qué obstaculos se enfrenta la junta administradora de agua?

10.- ;Qué ventajas tiene la junta administradora de agua?

11.- ¢(Cudles son sus retos futuros?

12.- ;Qué se puede mejorar?

13.- ¢{Qué cosas hace bien?

14.- ;Hay suficiente capacidad de agua para incrementar el servicio a otros sectores que lo
necesitan?

15.- ¢En qué cree que se deberia invertir los recursos econémicos generados por el cobro del
servicio?

16.- ¢Por cuales organismos esté controlada la Junta Administradora de Agua Potable?

17.- (Cree usted que seria necesario realizar actividades que ayuden a la integracién?



ANEXO N° 7

CONSTITUCION DE LAS JUNTAS ADMINISTRADORAS DE AGUA

ORGANO DEL GOBIERNO DEL ECUADOR

EL ECUADOR HA SIDO, ES Y SERA PAIS AMAZONICO

" ADMINISTRACION DEL CONSEJO SUPREMO
""" DE GOBIERNO
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3328 Rectificase of Decreto N? 2992 de (978,
mediante of cual se declard de uiilidad pis-
Dlica varios immuchles en favor def Ali-
nisferic’ de Defensa Nacional

3329 Faculfase al Mioistre de Salud Piiblica,
para que confrate con las firmae construc-
toras de los Hospitales de Machala y Ra-
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Que. < sefior Ingeniero-&ffrodo Ravil Torres Ro-
Latr.o, e 4 & junio de 1976, ha presentado en la Di-
recsi'n Cenaral de Geclogia.y Minas, Deperfdencia
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n uso de #a atnibucién confenida en of A, 70
de in Loy Jde Famento Minero,

Deerela:

Art. 1° - Autorizase sl sefior Ministro de Re-
aursss Nalerales 3 Bnergélicos para que a aamnbre
¥ en reprezontacion del Galiorno ded Eeuador, cele-
bre un cundralo Je exploracibn minora sobre el
Arca denominada “Surunddl”, ubicada on la parro-
quia Mamni, omin Saraguro, provincia de Loja,
coin ol senur lagenioro Alfeedo Radl Torres Ro-
bisditne.

Ait, 20— Ea « contrato de exploraciin minera
sobre o area denominada “Surundel”, se hardn
constar las correspondientes estipulaciones de acuer-
do u 1o que dispone da Ley de Fomenlo Minero, asi
comn tas obsorvaviones que bieren formubada en
sus wespoctivos informes o5 Organismos indicadus
en o Art. 70 de da Jey de Fomenty Minero.

At 39— De la ejecusion del presente Deerito,
que ewrard on vigencin Jesde sit publicacitn ¢in el
Registio Oficiad, encirguose el sefior Ministro de
Recwrsas Naturade: 3 Frorgéticos.

Dado, en ol Paiacio Nacionad, en Quito, u 14 de
Marzo e 1979,

RS

i Ahmrn@.e Adfredo PPoveda Burbano, Coman-

dante CGonerad de,la Fueiza Naval, Presidente del
~ Consejo Supremo de Gobierno.— ) General de Divi-
sién, Guitlermo Durfin Arcontales, Comandmte Ge:
noval de la Fueeza Terrestre, Miembro dal Consefa
‘Supremo de Cobioio.— [ ) Teniente General Luis
Leora Kranco, Comandante Cencral de la Fuerza
Abvea, Miembea del Consein Sunrema de Gobierna,

f.) kanardo Semblantes Polanco, General de Di-
vision, Slinistro de Itecurins Nalurales y Fnergé-
ticos.

Bs copia.— Lo certifica.

1) Julio Fawique Dobrmski Bohdnquez, Coronel
EM.S,, Sceretacio Geneal de i Adniisistracion
Piblica.

Ne 1327
Fl. CONSEI0 SUPREMO DE GOBIERNO,
e 4
Cunsldernndi:

Que < Minislorio de Salud Diiblica, a trawis
dd Instilulo Ecuatoriane de Obras Sanilarias, «je-
cnta ¢l Plan Nacional de Saneamienio Bisico Rwal,
o mismo que «sld orientado a solucionar dos pro-
blamas sanitarios ded scelor rural dol pais.

Que medianle Iecreto Suvremo N° 448 an actual
vigeneia cacresponde o IFOS, entre una de sus i

nalidades, h de promover e inbervenic mlh-mmn
te en gmmwu onganizacion de emprosay
mm«mmyum asi - omy
on islonbes en da actuadidad, en o asi.
bie con agmites de capitul, w fin de ostinuler lay
aresrsion's « ohras de esle lipo.

Que d principd problenia de bs abistecunien-
s wurades Je agua potable y aloantariliado lia sido
el Je lograr da conlinuidad de la oparacion y admi-

- misiracion eficiente def sistona, dubido a la due-

xhonch de orga i docuados a vargo de esla
funcién y para o cabal camypimionto de tales pro-
poSitos, €5 Convemienle  Coustiuin  un organisma
Jecad 2 nivol coommllario, a fin de gue asiiaa en
forma organizad ¢ y manconumada eslas respo-sabi-
I'dades.

L B uso de Lss atribuciones de que st halla in-
vestido,

Decretn: (

1.1 siguiente ey Constibuliva de das Juntas Ad-
mitestrdoras de Agua Potable y Alonutarilladn.

CAPITULG [
Disposiciones Gumlm.

At 19— Auboricase al Ministerio de Salud Pi-
bEes para que g medio de! Instilulo Feuatoriano
de Ghras 08), wganice y coustiuya
las Juntas res de Agua Poluble wi Al

ado Q tas conanidiles purales; donde se
impl.menten estas micios de infr Wira sani-
taria, las mismas que serfn onlidades de derecho
pitblico con la suficiente y necvsania milonumia para
las funoioncs a ollas encangadus.

Arl, 2.~ Fsta Jey y su roglametacion regirén
ol Tuncionmnrento de das Juntas Administeadors "
Agan Potable y Alcantariiado que se erearen J
de la jurisdicoion pareouial dd prls.

Mt 3. - Para fines de @ilicacion de ta presonte
Lay se enbenwderd por comunidad surad, Lodas aque-
Has poldaciones consideradas doutro de 14 Division
Lerrdoriad vono: cabecenas parroquides, recintos, ra-
sorias y/0 anejos, que no sean caleceras (e cunbiun

Art. 4.— En ol canton dende se halle funoimmnio
Ia respectiva Fampresa Miiicipal Je Agua Potable ¥
et cubra’ dos servicios qre por by le correspainde
on tala su jurisdiccipn, no vodrd constitiirse Jantas
Administradoras de Agua Lotable, onganizadas por
of 108,

Mmt, 5.-- Las Jaas Administadoras contardn
con personeria juvidica y fondos pwopios que pro-
vendrin especigimente de présiamos que ceatice @
institule Ecualoriane de Obras Sanitarias, de lo: la-
rifas que se recmwlen por la prestacion de sorvie
cios, de subsilios concedidos por orgaoisines HEc:




ANEXO N° 8

SOLICITUD PARA CONEXION DE AGUA POTABLE

'7:'-:— JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL RIO BLANCO

SOLICITUD PARA CONEXION DE AGUA POTABLE

¥
¥
i
———

Provincia: Cotopaxi Cantén: Latacunga Localidad: Tanicuchi
Nombre del Solicitante : Casa Casa Maria Piedad
Direccion : Cajoén Veracruz, calle Batalla de Tarqui
Cédula de Identidad : 1710293265
TIPO DE SERVICIO
Sistema de Bombeo ( ) Comercial ( ) Residencial ( X))
Derecho de Instalacion: $ 200,00
Forma de Pago:
Al Contado $ 200,00

3 meses plazo

TOTAL: $200,00

El valor a plazos sera abonado en los 3 primeros meses de aprobada la solicitud para la instalacion del
servicio.

VALOR DE LA TARIFA
Residencial: m3 $2,00 Exceso: m3$0,10
S. Bombeo: m3 $2,00 Exceso: m3 $0,10
Comercial: m3 $ 3,00 Exceso: m3 $0,20
Insdustrial: m3 $30,00 Exceso: m3 $ 0,30

El solicitante acepta las siguientes clausulas:

De ser necesario esta dispuesto a realizar mingas, caso contrario cancelara la respectiva multa.

En caso de mora mayor a 3 meses se cortara el servicio, debiéndo cancelar la respectiva multa, en caso
de reincidencia por tercera vez se le retirara el servicio sin opcion a reclamo.

Si existiere contrabando del servicio el usuario cancelard una multa, en una reincidencia o falta grave se
retirara el servicio definitivamente.

Debiéndo cumplir el nuevo usuario con las dispociones y obligaciones del REGLAMENTO INTERNO
de la Junta Administradora de Agua Potable Regional Rio Blanco, dando a este documento el caracter
de CONTRATO POR SERVICIOS de Agua Potable, el mismo que lo suscriben en comiin acuerdo en:

Tanicuchi, 28 de noviembre del 2012

Solicitante Presidente de la Junta




ANEXO N° 9: TANQUES DE RESERVA




ANEXO N° 10: TUBERIAS DE CONDUCCION Y PUNTOS DE CONTROL




ANEXO N° 11: PLANTA DE TRATAMIENTO

ANEXO N° 12: DIRECTIVOS DE LA JUNTA DE AGUA POTABLE

ANEXO N° 13: PERSONAL OPERATIVO




