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PROLOGO

Cada empresa posee un enfoque estratégico para tomar decisiones frente a la
gestion y operatividad, este le permite de alguna manera entender el estado
actual en que se encuentra la administracion, el entorno social - econémico, la
satisfaccion del cliente. De igual forma le permite determinar las oportunidades

y amenazas externas, como también las fortalezas y debilidades internas.

La gestion administrativa de Emapavin es importante analizarla considerando
que la visiébn de la empresa es mantener la confianza y satisfaccion de sus
clientes por la calidad de sus servicios y el apoyo al desarrollo de la sociedad,
toda gestion realizada por la empresa es direccionada a lograr mejores

resultados.

Esta investigacion se objeta, porque la demanda en cobertura y en calidad del
agua potable, se intensifican cada vez mas, ya que la poblacion crece a pasos
agigantados y la cobertura se reduce a niveles de insatisfaccion. Cada sector
que se va desarrollando dentro de la localidad busca de cierto modo contar
prioritariamente con este servicio basico. Emapavin no es ajena a estas
necesidades de los usuarios ya que busca innovar y adaptar sus recursos
existentes, los cuales no son suficientes para implementar y cubrir en su

totalidad los requerimientos.

Este proyecto de investigacion busca ser un referente estratégico que identifica
la gestibn administrativa como una de las areas que hay que avaluar y en la

gue hay que actuar para alcanzar las metas propuestas.

La optima gestion administrativa, involucra todos los niveles de responsabilidad
de la empresa, porque todos estan inmersos en la produccion de los servicios
ofrecidos, lo que permite lograr la calidad deseada de los servicios, tomando
las acciones necesarias que garanticen el mejoramiento continuo. Es una

importante fuente de investigacibn porque del acierto de la gestion

viii



administrativa no solo de una empresa sino de toda organizacién depende, en
buena medida la capacidad de lograr mejorar los productos y servicios e
incluso implementar nuevas propuestas en bien de la satisfaccion del
consumidor final, lo que da origen a una responsabilidad de mejoramiento

continuo.

La administracion requiere de un proceso de adaptacion a condiciones locales,
asi como de procesos de aprendizaje y dominio que permitan desarrollos
innovadores propios de cada institucion; esto supone una trayectoria de
aprendizaje administrativo que depende de las caracteristicas del medio y de
las condiciones internas de las empresas, en todo caso determinan trayectorias

y ritmos diferentes en cada pais, sector y empresa.

Atentamente,

Ing. Michel Plaza Barona



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion realiza el analisis y evaluacion del desempefio del
sistema administrativo y como incide en la operatividad de la empresa
EMAPAVIN E.P., de Vinces en el periodo 2014 — 2015, mediante métodos
convencionales como entrevistas, encuestas y censos. Estos métodos fueron
aplicados y analizados para determinar los problemas encontrados en todo el
proceso investigado, ya que con estos instrumentos se logro definir de manera
concisa todos los resultados para el andlisis final, que corresponden a las
sugerencias aplicables. En el primer capitulo se encuentra el marco contextual
de la investigacion donde se desarrolla toda la problematica de la investigacion,
el segundo capitulo comprende a la fundamentaciones tedricas y conceptuales,
el tercer capitulo detalla la metodologia de la investigacion, el cuarto capitulo
muestra los resultados obtenidos y el quinto capitulo nos muestra las
conclusiones y recomendaciones. Como primer paso se realiza una entrevista
con el administrador, para conocer al detalle la situacién actual en los
departamentos administrativos y de operaciones de la empresa EMAPAVIN
E.P., como segundo paso se realiza un censo a todos los funcionarios que
trabajan en las diferentes areas de la empresa y para culminar la investigaciéon
se desarrolla una encuesta a los usuarios de la localidad para determinar el
nivel de atencion y satisfaccion actual por la entrega del servicio de agua
potable. Los resultados obtenidos son de gran importancia para que la empresa
EMAPAVIN E.P., mejore la baja calidad que se evidencia, tanto en servicios
administrativos y operacionales que se brinda actualmente a los usuarios de
Vinces. Las conclusiones que se detallan al final una vez analizados a fondo
todos los resultados nos dan una idea clara de la verdadera problemética que
se encontré en la investigacion realizada en la empresa de agua potable
EMAPAVIN E.P., esto lleva a realizar las respectivas recomendaciones siendo
este el punto mas importante dentro del desarrollo, ya que son las que nos
muestran todas las posibles soluciones aplicables para resolver todos los

problemas encontrados.



ABSTRACT

The present investigation carries out the analysis and evaluation of the
performance of the administrative system and as it affects in the operability of
the company EMAPAVIN E.P., of Vinces in the period 2014 - 2015, through
conventional methods like interviews, surveys and censuses. These methods
were applied and analyzed to determine the problems encountered in the whole
process investigated, since with these instruments it was possible to define in a
concise way all the results for the final analysis, corresponding to the applicable
suggestions. In the first chapter is the contextual framework of research where
the whole problem of research is developed, the second chapter comprises
theoretical and conceptual, the third chapter details the methodology of
research, the fourth chapter shows the results obtained And the fifth chapter
shows the conclusions and recommendations. As an initial step, an interview is
conducted with the administrator, to know in detail the current situation in the
administrative and operational departments of the company EMAPAVIN EP, as
a second step a census is carried out to all the officials who work in the different
areas of the Company and to finish the investigation a survey is developed to
the users of the locality to determine the level of attention and current
satisfaction for the delivery of the potable water service. The results obtained
are of great importance for the company EMAPAVIN E.P., to improve the low
quality evidenced in both administrative and operational services currently
provided to Vinces users. The conclusions that are detailed in the end after
thoroughly analyzing all the results give us a clear idea of the real problem that
was found in the research carried out in the company of potable water
EMAPAVIN EP, this leads to make the respective recommendations being this
the Most important point in the development, since they are the ones that show
us all the possible applicable solutions to solve all the problems encountered.
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INTRODUCCION

La Constitucion de Montecristi  ecuatoriana, aprobada en el afio 2008,
menciona a los recursos naturales desde el articulo primero de su redaccion,
sefalando que “los recursos naturales no renovables del territorio del Estado
pertenecen a su patrimonio inalienable, irrenunciable e imprescriptible
"(Asamblea Nacional Constituyente, 2008). Dentro de estos, se reconoce como

uno de los bienes més preciados el agua, como elemento sustentador de vida.

La administracion del agua resulta tan delicada como compleja. La obtencion,
procesamiento y distribucion deben ser procesos técnicos que, a la vez que
proveen en el momento y la cantidad adecuada, cubran con los requerimientos
de calidad en salubridad. Para ello es necesario implementar organizaciones
gue cumplan con las especificaciones técnicas pero también administrativas y
de gestibn, manejando los recursos econdmicos y elementos del talento
humano de manera que se logre la eficiencia suficiente para garantizar su

sustentabilidad.

Bajo estas premisas, el Municipio de Vinces, constituy6 EMAPAVIN, mediante
ordenanza municipal aprobada por el Concejo Cantonal del 20 de noviembre
del 2004, durante la segunda Alcaldia del Ab. Leonel Fuentes Fuentes;
publicada en el Registro Oficial No. 100, del 9 de septiembre del 2005.
Empresa publica que, bajo la supervision del municipio tienen como objetivo
mejorar su eficiencia interna a fin de que el Gobierno Autbnomo
Descentralizado de Vinces desagregue de su presupuesto los gastos que se
generaban por su administracion. Sin embargo, este objetivo ain no se logra,
pues la eficiencia de EMAPAVIN no ha logrado la independencia econémica

esperada y llega incluso a poner en riesgo la sustentabilidad del proyecto.

Son varios los aspectos que deben profundizarse sobre esta problematica, por
lo que la se propone una investigacion mas detallada sobre el sistema
administrativo de la empresa y su incidencia operativa de la empresa

EMAPAVIN. A continuacion se describe el contenido de esta propuesta.
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En el Primer Capitulo se encuentra el marco contextual de la investigacion,
donde se hace referencia a la ubicacién geografica, se describe la situacién
actual de la problematica en estudio, se plantea el problema general y sus
derivados, asi como también la delimitacion. Seguido por los objetivos, general
y especificos, para luego plantear la hipétesis del trabajo investigativo seguido
de la justificacion del trabajo y los resultados esperados.

El Segundo Capitulo comprende la fundamentacion tedrica, donde se realiza
una inmersién en el conocimiento existente y disponible relacionado sobre el
tema planteado, presentando teorias y conceptos sobre los sistemas
administrativos, los procesos operativos, la organizacion y definicibn de una

empresa; asi como también la fundamentacién legal.
En el Tercer Capitulo detalla la metodologia, tipo y disefio, ademas de la
descripcion de la poblacion, la seleccion de la muestra y la descripcion de los

instrumentos a utilizar para la recopilacion de datos.

El Cuarto Capitulo muestra los resultados obtenidos que se describen en
tablas y gréaficos para un mejor entendimiento.

El Quinto Capitulo indica las conclusiones y las recomendaciones que

comprende el andlisis de los objetivos planteados.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

Miles han vivido sin amor
Y ni uno solo sin agua.

W.H. Auden.



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El presente estudio de investigacion se realizé en la la Empresa Municipal de
Agua Potable de Vinces (EMAPAVIN), la cual fue constituida mediante
ordenanza municipal aprobada por el Concejo Cantonal en sesiones
celebradas los dias 13 de agosto y 20 de noviembre del 2004, durante la
segunda Alcaldia del Ab. Leonel Fuentes; publicada en el Registro Oficial No.
100, del 9 de septiembre del 2005.

Vinces es uno de los cantones mas antiguos de la provincia de Los Rios, con
un estimado de 71.736 habitantes, de los cuales 41.488 personas residen en el
area rural y 30.248 en el area urbana. Se caracteriza por ser una poblacién de
jovenes, ya que alrededor del 44% de la poblacién son menores de 20 afios.
Se encuentra en la costa ecuatoriana, aproximadamente a 100 km al norte de
la ciudad de Guayaquil. Posee una altitud media de 17 m.s.n.m., con sus
coordenadas 1°33'00"S 79°44'00"0O.

La empresa Municipal se constituy6 legalmente basandose en la necesidad de
mejorar sus servicios y optimizar sus procesos con la incursion directa del
Municipio. Sin embargo, desde su conformacién se omitieron algunos aspectos

legales.

Luego de su creacion, no se continué con el proceso de crecimiento
organizativo, dejando solamente establecidos cargos, pero sin definir con
claridad las funciones, procedimiento, normas y politicas internas que
establezcan claramente las responsabilidades de cada empleado de
EMAPAVIN.

Se incurri6 en un manejo empirico, basado en las actividades que se
realizaban anteriormente, es decir, el proceso solo se convirti6 en una
separacion del municipio y una nueva designacion de cargos, pero con las
mismas practicas anteriores. Lo cual no permitié el desarrollo esperado en la

parte administrativa y operativa, causando un bajo nivel de atencion a los
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usuarios y abasteciendo con un servicio de baja calidad del recurso hidrico a

los hogares de la poblacion.

1.2. SITUACION ACTUAL DEL PROBLEMA.

El servicio de agua potable en Ecuador es intermitente en la mitad de los
centros urbanos. La presion de agua estd muy por debajo de la norma,
especialmente en barrios marginales. En un 30% de los centros urbanos falta
un tratamiento de agua "potable” de aguas superficiales. 92% de las aguas
servidas se descargan sin ningun tratamiento. En el canton Vinces se evidencia
un problema por la falta de un servicio de buena calidad en el tratamiento y

cobertura del agua potable.

El agua dulce es un derecho para toda la sociedad, ya que es indispensable
para cubrir necesidades basicas, decretado en su mayoria por las
constituciones de cada pais, “El derecho humano al agua es el derecho de
todas las personas a disponer de agua limpia suficiente, salubre, segura,
aceptable, accesible y asequible para el uso personal y doméstico, en cantidad,
calidad, continuidad y cobertura”. Sin embargo, las empresas encargadas en
la mayoria de los casos no cumplen eficientemente con la cobertura, calidad y

servicio para satisfacer la necesidad de los usuarios.

Segun lo expuesto por el Ejecutivo, en el Ecuador, “El agua por su
trascendencia para la vida, la economia y el ambiente, no pueden ser objeto de
ningin acuerdo comercial, con gobierno, entidad multilateral o empresa
extranjera alguna”, a lo que comprende con la politica externa y posee articulos
que tienen enunciados para prohibir la privatizacién interna del agua, “Se
prohibe toda forma de privatizacion del agua, no se reconocera ninguna forma
de apropiacion o de posesion individual o colectiva sobre el agua, cualquiera

que sea su estado”.

Por lo expuesto, la legislacion restringe la incursion privada, facultando a las

organizaciones regionales o locales su administracién, como es el caso del
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Municipio de Vinces, el cual constituy6 EMAPAVIN, mediante ordenanza
municipal aprobada por el Concejo Cantonal en sesiones celebradas los dias
13 de agosto y 20 de noviembre del 2004, durante la segunda Alcaldia del Ab.
Leonel Fuentes Fuentes; publicada en el Registro Oficial No. 100, del 9 de
septiembre del 2005.

Mediante un diagnoéstico, se descubrié que desde sus inicios como empresa
municipal, EMAPAVIN se ha visto afectada por conflictos de intereses de orden
politicos y econdmicos, lo cual nunca permiti6 desarrollar los planes
establecidos y programados dentro de las areas administrativas y operativas,
dando como resultado actual un servicio de baja calidad que afecta

directamente a la ciudadania.

También se evidencio que los departamentos administrativo y operativo no
cumple con las exigencias y normas establecidas para desempefiar un trabajo
Optimo en bien de los usuarios, por otra parte el Municipio no obtiene los
ingresos necesarios por el servicio de agua potable por tal motivo no cubren
todos los costos operativos de la empresa, tampoco se auto sustenta y no
genera los recursos suficientes para financiar proyectos de crecimiento de la
misma, con lo cual se constituye en una carga para el Gobierno Autdnomo

Descentralizado de Vinces.

1.3. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢Como incide el sistema administrativo en el desarrollo operativo de la

empresa de Agua Potable del cantén Vinces?



1.3.2. Problemas Derivados

e ;COmMo Ila deébil capacitacion en el manejo de indicadores

administrativos, afecta el marco funcional de la empresa EMAPAVIN?

e (Como el funcionamiento operativo actual incide en los servicios que
ofrece la empresa EMAPAVIN?

o ¢De gqué manera la operatividad impacta en la sostenibilidad y desarrollo
de la empresa EMAPAVIN?

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Evaluar el sistema administrativo de la empresa de Agua Potable del cantén

Vinces, para determinar su incidencia en el desarrollo operativo.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar el manejo de los indicadores administrativos de la empresa
EMAPAVIN E.P.

e Determinar el funcionamiento operativo actual del servicio que otorga la
empresa EMAPAVIN E.P.

e Evaluar el nivel de sostenibilidad y desarrollo que tiene la empresa
EMAPAVIN E.P.



1.5. JUSTIFICACION

La presente investigacion se sustenta porque se centra en la busqueda de
todos los inconvenientes que estan generando una baja calidad de servicio

tanto en el area administrativa y operacional de la empresa Emapavin E.P.

Es fundamental considerar al buen servicio, calidad y cobertura del agua
potable, como parte esencial del desarrollo de todas las comunidades en el
Ecuador, ya que la misma no solo representa una maneras mas satisfactoria de
vida, sino que también por medio de la misma se desarrollan muchos tipos de
negocios tanto personales, industriales y turisticos. La gestion administrativa
generalmente se encarga de planificar la manera en la cual este recurso natural

sera entregado de manera eficaz a la ciudadania.

La presente investigacion se justifica, porque identifica de forma clara las
acciones gue debe tomar EMAPAVIN E.P., para que el sistema administrativo

actual que realiza se adapte a las necesidades de sus clientes y sea aceptada.

La identificaciébn de las debilidades en el sistema administrativo permite a
EMAPAVIN E.P., tomar medidas correctivas para hacer que esas debilidades

se conviertan en oportunidades.

La investigacion fortalece las falencias de la empresa EMAPAVIN E.P., en el
area administrativa y operativa, para mantenerse competitiva y sustentable en

el tiempo logrando la satisfaccion de los usuarios.



CAPITULO I
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

Olvidamos que el ciclo del agua
y el de la vida son uno.

Jacques Cousteau.



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Sistema.

La palabra sistema denota un conjunto de elementos interdependientes e
interactuantes o un grupo de unidades combinadas que forman un todo
organizado. Sistema es un conjunto o combinaciones de cosas 0 partes
formando un todo unitario. (Chiavenato, Introduccién a la Teoria General de la
Administracion, 2006).

Un sistema facilitara la ejecucion de actividades y tareas a realizar en una
organizacion, ya que conjunto trabajan para la consecucién de uno o varios

objetivos planteados con anterioridad (Guizar, 2008).

Un sistema es una serie de elementos que forman una actividad o un
procedimiento que buscan una meta 0 metas comunes, mediante la
manipulacion de datos, energia o materia, en un referencial de tiempo para

proporcionar informacion, energia o materia. (Luna, 2008).

2.1.2. Administracion

Disciplina que se encarga de realizar una gestion de los recursos ya sean
materiales 0 humanos en base a criterios cientificos y orientados a satisfacer

un objetivo correcto (Sanchez B. , 2006).

La administracion ha sido una necesidad natural, obvia y latente de todo tipo de
organizacién humana. Desde siempre, cada tipo de organizacion ha requerido
de control de actividades (contables, financieras o de marketing) y de toma de
decisiones acertadas para alcanzar sus objetivos — cualquiera que sean estos-
de manera eficiente, es por esto que han creado estrategias y métodos que lo
permitan (Stephen, 2010).



2.1.3. Incidencia

La incidencia se entiende mejor en el contexto de los estudios prospectivos o
de Cohorte. La estructura basica de cualquier indicador De incidencia es la
siguiente: el nimero de sucesos que ocurren en una poblacion definida a lo
largo de un lapso especifico (humerador) se divide por la poblacion en riesgo
de experimentar tal evento durante dicho lapso (denominador) Hay dos tipos de
medidas de incidencia que se definen segun el tipo de denominador. (By
Moyses Szklo, 2009).

2.1.4. Gestion

Es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacién de una operacion

comercial o de un anhelo cualquiera (Alvarez, 2010).

La gestion empresarial es aquella actividad empresarial que a través de
diferentes individuos expertos, como ser: directores institucionales, consultores,
productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscard mejorar la
productividad y la competitividad de una empresa o de un negocio. Una gestién
determinada es Optima y ende buenos resultados no solamente debera hacer
mejor las cosas sino que debera hacer mejor aquellas cuestiones correctas que
influyen directamente en el éxito y eso sera asequible mediante la reunion de
expertos que ayuden a identificar problemas, arrojen soluciones y nuevas

estrategias, entre otras cuestiones (Sanchez & Pintado, 2010).

2.1.5. Gerencia

Conjunto de empleados de alta calificacibn que se encarga de dirigir y
gestionar los asuntos de una empresa. El término también permite referirse al
cargo que ocupa el director general (o gerente) de la empresa, quien cumple
con distintas funciones: coordinar los recursos internos, representar a la

compainiia frente a terceros y controlar las metas y objetivos (Aban, 2008).



2.1.6. Estrategias

Conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan
a cabo para lograr un determinado fin o misidon. Se refiere al conjunto de
acciones planificadas anticipadamente, cuyo objetivo es alinear los recursos y
potencialidades de una empresa para el logro de sus metas y objetivos de
expansion y crecimiento empresarial. Esta se hace evidente a través del
modelo de negocio y las herramientas que facilitan su elaboracion. (Eiglier &
Langeard, 2005).

Para que una organizacion sea exitosa, sus gerentes y lideres deben dirigir a
Su gente para que: hagan las correctas y hagan las cosas correctamente. La
segunda, hacer las cosas correctamente, entra en el campo de la efectividad, y
otras habilidades gerenciales. La primera es, hacer las cosas correctas, es la
estrategia empresarial, estrategia corporativa o estrategia de negocio. La
estrategia corporativa es de gran importancia para cualquier empresa, sea
grande o pequeia. Las grandes empresas, suelen ser altos niveles gerenciales
quienes se ocupan del tema estratégico, sin embargo, a medida que un
individuo asciende en la escala, tiene gque ir pensando cada dia mas en forma

estratégica. (Iborra, Dasi, Dolz, & Ferrer, 2014).

2.1.1. Eficiencia

Proviene del latin efficientia que en espafiol quiere decir: accion, fuerza,
produccion. Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un objetivo determinado. No debe confundirse con eficacia que se
define como la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.
(Boada, 2008).

La eficiencia muestra la profesionalidad de una persona competente que
cumple con su deber de una forma asertiva realizando una labor impecable. Un
trabajador eficiente aporta tranquilidad a cualquier jefe que siente que puede
delegar y confiar en su trabajo bien hecho. Una empresa esta formada por

personas que suman valor a un equipo comun. Basta con que una persona no
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sea eficiente para que el trabajo comin se vea empafado por la ineficacia
concreta de una persona. En la sociedad actual, en la que existe un alto nivel
de competitividad a nivel profesional, es fundamental optar por la formacién
constante para realizar cursos, asistir a congresos, participar en tertulias, leer
libros y asi perfeccionar el curriculum de una forma constante gracias al
cumplimiento de nuevas metas que estan en la linea de la eficiencia (Cegarra,
2012).

2.1.2. La Organizacion

Es un conjunto de cargos cuyas reglas y normas de comportamiento, deben
sujetarse a todos sus miembros y asi, valerse el medio que permite a una

empresa alcanzar determinados objetivos (Benoist, 2005).

En cierta medida, la naturaleza de las organizaciones es resistirse al cambio.
Muchas veces las organizaciones son mas eficientes cuando realizan tareas
rutinarias, y tienden a desempefiarse en forma mas deficiente cuando llevan a
cabo algo por primera vez, al menos al principio. Para asegurar la eficacia y
eficiencia operacionales, algunas organizaciones pueden crear fuertes

defensas contra el cambio (Chiavenato, Comportamiento Organiacional, 2008).

2.1.3. Recurso

Es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio. Normalmente, los
recursos son material u otros activos que son transformados para producir
beneficio y en el proceso pueden ser consumidos o0 no estar mas disponibles.
Desde una perspectiva humana, un recurso natural es cualquier elemento
obtenido del medio ambiente para satisfacer las necesidades y los deseos
humanos (Lépez, 2008).

Recursos a todos aquellos elementos que pueden utilizarse como medios a
efectos de alcanzar un fin determinado. Asi, por ejemplo, es posible hablar de
recursos econodmicos, recursos humanos, recursos intelectuales, recursos

renovables, etc. Desde esta perspectiva, todo recurso es un elemento o
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conjunto de elementos cuya utilidad se fundamente en servir de mediacion con
un objetivo superior. Dada lo amplio de la definicion, es obvio que el término se
emplea en una gran variedad de ambitos y circunstancias. No obstante, existen
algunos ambitos donde su utilizacion tiene unos limites bien definidos debido a

la importancia que este tipo particular de recursos implica (Barquero, 2010).

2.1.4. Servicio

Actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar nombre a
la condicién de alguien que esta a disposicién de otro para hacer lo que éste

exige u ordena) (Armstrong, 2007).

Un servicioes un conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades
que se pueden planificar desempefiadas por un gran ndmero de personas
(funcionarios, empleados, empresarios) que trabajan para el estado (servicios
publicos) o para empresas particulares (servicios privados); entre estos pueden
sefalarse los servicios de: electricidad, agua potable,
limpieza, teléfono, telégrafo, correo, transporte, educacion, cibercafés, sanidad,
asistencia social, etc. (Gronroos, 2011).

2.1.5. Proceso

Una actividad u operacién que recibe entradas y las convierte en salidas puede
ser considerado proceso. Casi todos las actividades y operaciones

relacionadas con un servicio o producto son procesos.(Normas I1SO, 2000)

Proceso es el conjunto de actividades o tareas, mutuamente relacionadas entre
si que admite elementos de entrada durante su desarrollo ya sea al inicio o a lo
largo del mismo, los cuales se administran, regulan o autoregulan bajo modelos
de gestion particulares para obtener elementos de salida o resultados

esperados. (Universidad de Valencia, 2014).
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Son también reconocidas como un conjunto de operaciones 0 acciones
administrativas que se llevan a cabo para captar y procesar informacién que
permita desarrollar efectivamente los procesos operativos y generar

informacion para la toma de decisiones y el control.(Albano, y otros, 2008).

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Sistema de Gestidn

El sistema de gestion es una red de procedimientos relacionados entre si y
desarrollados de acuerdo con un esquema integrado para lograr una mayor

actividad en las empresas. (Guizar, 2008).

El mismo autor también establece que un Sistema de Gestién se desarrolla
principalmente en 4 etapas:

“1. Etapa de ldeacién

2. Etapa de Planeacion

3. Etapa de Implementacién

4. Etapa de Control”.

El mismo autor sefala que la implementacién y ejecucion de un sistema de
gestion efectivo en una organizacion puede ayudar a la misma a los

siguientes aspectos:

e “Gestionar los riesgos sociales, medioambientales y financieros,

e Mejora la efectividad operativa.

e Reduccion de costos.

e Aumento en la satisfaccidén de clientes y partes interesadas

e Proteger la marcay reputacion de la misma.

e Lograr mejoras continuas.

e Potenciar la innovacion

e Eliminar las barreras al comercio y aportar claridad al mercado” (Guizar,
2008).
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2.2.2. Gestién Administrativa

Es el conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo:
Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar (GRUPO-CULTURAL, 2012).

Partiendo de los conceptos antes sefialados podemos decir que gestion
administrativa es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que
trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos
especificos. Es un proceso muy particular consistente en las actividades de
planeacién, organizacion, ejecucion y control desempefiados para determinar y
alcanzar los objetivos sefalados con el uso de seres humanos y otros recursos.
Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestiobn administrativa, estos

son: Planeacion Organizacion Ejecucion Control (Velazquez, 2013).

2.2.3. Sistema Administrativo

Un sistema Administrativo es un conjunto de elementos (recursos humanos:
puestos, personas, recursos materiales, equipo, maquinaria, etc.; recursos
técnicos: métodos, procedimientos, actividades, etc.) que se interrelacionan
entre si con el objetivo de llevar a cabo las actividades del proceso
administrativo aplicado en las areas funcionales de la empresa como son

produccion, finanzas, mercadotecnia, etc. (Aguedo, 2013).

Por lo tanto, el Sistema Administrativo de una organizacion constituye el medio
a través del cual las decisiones de politica o estratégicas adoptadas por los
niveles superiores de la misma, se concretan en una serie de multiples
decisiones que resuelven casos individuales y que a travées de la conformacion
de rutinas de trabajo van configurando la actividad administrativa total de la
Organizacion. (UNNE, 2010).

El sistema administrativo de por si no puede generar riqueza, sin producto,

capital o mercado no hay organizacion que pueda resultar exitosa. Una buena
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organizacion administrativa no asegura el éxito, pero la falta de ella puede
originar pérdidas tan ingentes que invaliden una adecuada combinacién de los

otros factores. (Albano, y otros, 2008).

Sin embargo esta adecuada organizacion administrativa por si sola no asegura
el éxito de la organizacion, ya que ella no puede generar los productos, ni el
capital necesario o el mercado; pero la falta de sistemas administrativos
buenos, puede originar pérdidas tan grandes que llegan a invalidar o tornar
ineficientes a cualquier combinacion adecuada de todos los otros elementos
antes mencionados. (UNNE, 2010).

Una buena y eficiente Direccion, encara los problemas que se le presentan y
los va solucionando, con buenos productos, tecnologia y capital, hace
productiva y eficiente a su organizacion. Pero cuando los problemas a
solucionar son de indole administrativa, existen dos factores que comprometen

la labor directiva colocandola en una situacion delicada: (UNNE, 2010).

“1) Un factor de especializacion. Por formacion, extraccién y conviccién los
dirigentes de empresas le asignan prioridad a los temas o areas que generan
beneficios en forma directa: Produccién, Comercializacion y el area Financiera.
Sin embargo la Administracién, desde su punto de vista, es un sector
improductivo y lo suficientemente complicado como para asignarle preferente

atencion.

2) Un factor de complejidad: porque que la eficiencia en los sistemas
administrativos, se logra por la suma de una gran cantidad de operaciones, que
a través de un efecto de piramidacién, es decir por la agregacion sucesiva y
hacia arriba en la piramide de la estructura organizativa, se determina que el
total sea eficiente si cada una de las partes o unidades lo es. Generalmente se
parte de una situacion de insatisfaccion o probleméatica en el area
administrativa, y revertirla requiere un largo y dificil trabajo de introduccion de
cambios implementacion de sugerencias y modificaciones en los
procedimientos, tratando de vencer resistencias inconscientes o interesadas.”
(UNNE, 2010).
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Podriamos definir el Control de Gestion como un instrumento gerencial, integral
y estratégico que apoyado en indicadores, indices y cuadros productivos en
forma sistematica, periddica y objetiva permite que la organizacion sea efectiva
para captar recursos, eficiente para transformarlos y eficaz para canalizarlos
(Albano, y otros, 2008).

Con los objetivos estratégicos que orientan la accion gerencial, se puede
evaluar la gestion en la institucion, son aspectos en los que debe centrarse el
control. En las empresas de servicios de agua potable y alcantarillado, la
gestion tiene como objetivos estratégicos proporcionar servicios de calidad:
continuos, con calidad de potable, en cantidad suficiente para atender la
demanda, que permita el acceso universal, a costos de produccion eficiente,

consiguiendo equilibrio y sostenibilidad financiera en la institucion.

Controlar el cumplimiento en la gestion con eficacia, en base a resultados en el
entorno; eficiencia, que es el cumplimiento racional en procesos y proyectos,
preparacion de documentos de pre inversibn como son: planos,
especificaciones, plazos, presupuestos; y su ejecucidon: construcciones e
instalaciones conforme a lo planificado y de puesta en marcha como son
acciones de operacion y mantenimiento. (Bricefio, 2011).

Pedro Makon, define a la gestién por resultados “...como el modelo que
propone la administracion de los recursos publicos centrada en el cumplimiento
de las acciones estratégicas definidas en el plan de gobierno, en un

periodo de tiempo.

Esta clase de modelo da importancia a los resultados que genera la
intervencion de la empresa publica basandose en los criterios de eficiencia y
eficacia; establece que la secuencia causal entre insumos y resultados
determina la eficiencia y la eficacia de la gestion en el logro de los objetivos
propuestos, esto quiere decir que existe una relacion de causalidad o cadena
de resultados cuando de la causa, procesamiento de insumos, se obtiene el

efecto, productos; productos que, a su vez, se convierten en causa de los
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resultados que se generan en la sociedad, dependiendo de la cantidad,
calidad, pertinencia y oportunidad en que son entregados. (Armstrong, 2007).

En la provision del servicio de agua potable, sin entrar a un analisis profundo,
se observa que EMAPAVIN, EP para cumplir con su obligacion constitucional
de proveerlo, asigna y procesa insumos, constituidos por recursos (agua cruda,
guimicos, infraestructura, etc.), econdmicos y humanos, para obtener un
producto que es el servicio de agua potable; el servicio de agua potable que
entrega se constituye, a su vez, en la causa del resultado que se genere en el
cantén Vinces, dependiendo del cumplimiento que observe la empresa hacia
los principios de calidad, cantidad, continuidad, universalidad, accesibilidad y

regularidad, en el momento de la entrega del servicio.

El modelo de administraciébn por resultados permite mantener un control
permanente de la gestidbn empresarial en base de los indicadores de eficiencia
y eficacia, para asi orientar de mejor forma la asignacién de recursos y adoptar
los correctivos que fueren necesarios de manera oportuna, valiéndose de la
reingenieria de procesos que consiste en revisar los procedimientos, las rutinas

operativas y mejorar la coordinacion inter areas. (Lardent, 2008).

2.2.4. Gestion Financiera

Se denomina gestion financiera (o gestion de movimiento de fondos) a todos
los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, sea fisico
(billetes y monedas) o a través de otros instrumentos, como cheques y tarjetas
de crédito. La gestion financiera es la que convierte a la vision y mision en
operaciones monetarias. La gestion financiera es una de las tradicionales areas
funcionales de la gestién, hallada en cualquier organizacién, competiéndole los
analisis, decisiones y acciones relacionadas con los medios financieros
necesarios a la actividad de dicha organizacion (Lind, Marchal, & Mason,
2007).

La gestion financiera consiste en administrar los recursos que se tienen en una

empresa para asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que
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esta pueda funcionar. En una empresa esta responsabilidad la tiene una sola
persona: el gestor financiero. De esta manera podra llevar un control adecuado

y ordenado de los ingresos y gastos de la empresa (Pérez & Carballo, 2015).

2.2.5. Gestién de Servicio

Es satisfacer una necesidad sin asumir directamente las capacidades y
recursos necesarios para ello. Un servicio es un medio para entregar valor a los
clientes facilitdndoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos
asuman los costes y riesgos especificos asociados. Un aspecto importante a
destacar es que aun en el caso de que se adoptara la decision de realizar las
tareas de limpieza por personal de la empresa estas podrian ser ofrecidas por
un “proveedor interno” siempre que las funciones y procesos involucrados se

estructuraran consecuentemente (Bricefio, 2011).

La gestion del servicio se encuentra integrada en la gestion de la cadena de
suministro como el punto de unién entre las ventas y el cliente. El objetivo de
lograr un alto rendimiento en la gestion del servicio es optimizar las cadenas de
suministros centradas en el servicio, que son mas complejas que aquellas
centradas en los productos. La mayoria de las cadenas de suministro
centradas en servicio requieren unos inventarios mayores y una mejor

integracion con productos de otras compariias (Shaw, 2011).

2.2.6. Proceso Operativo

Conjunto de operaciones (acciones) que ocurren en forma planificada para
alcanzar los objetivos de la organizacion.(Albano, y otros, 2008). En ella se
describen las acciones que el personal debe ejecutar para llevar a cabo y

alcanzar las metas establecidas por la direccién. (Rodriguez, 2006).
Los procesos operativos utilizan la informacion para lograr mayor eficacia y
eficiencia en la produccidon de bienes y servicios que pueden estar dirigidos a

crear valor para los clientes externos (operaciones y ventas, por ejemplo) o
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bien para la propia organizacion (servicios de mantenimiento, meédicos,

comedor, etc.).

Los procesos administrativos procesan informacion para uniformar tramites y
procedimientos internos, describiendo secuencias, cédigos a utilizar, archivos,
formulario y otros portadores de informacion e instrucciones para obtener como
salida nueva informacion producida que es de valor para la propia
organizacién. Ambos procesos sirven para programar empleados y funcionarios

de ejecucion (Rodriguez, 2006)

Ademas, se entiende también como el conjunto de operaciones 0 acciones
administrativas que se llevan a cabo para captar y procesar informacion que
permita desarrollar efectivamente los procesos operativos y generar

informacion para la toma de decisiones y el control.(Albano, y otros, 2008).

2.2.7. Proceso Administrativo

El proceso administrativo se ocupa de captar y procesar la informacion que
surge de cada tarea del proceso operativo, para que a su vez se puedan
cumplir con las tareas operativas siguientes y tomar las decisiones

correspondientes (Albano, y otros, 2008).

Los procesos administrativos procesan informacion para uniformar tramites y
procedimientos internos, describiendo secuencias, cédigos a utilizar, archivos,
formulario y otros portadores de informacion e instrucciones para obtener como
salida nueva informacion producida que es de valor para la propia

organizacion. (Rodriguez, 2006).

2.2.8. Procedimiento Administrativo

Los procedimientos administrativos establecen rutinas de actividades, que
permiten una accion coordinada entre diferentes unidades organizativas y sus

respectivas funciones internas (Rodriguez, 2006).
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2.2.9. El manejo gerencial de la empresa publica

En toda empresa se operan procesos para producir bienes o servicios, a fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios y generar resultados en el medio. En
resumen se capta insumos; genera productos éstos, a su vez, resultados. La
empresa publica no debe ni puede permanecer estatica en el transcurso del
tiempo; debe adecuarse a los cambios tecnologicos para mejorar los procesos
y/0 generar nuevos procesos que le permitan estar en capacidad de atender a
una demanda de servicios siempre creciente, propendiendo en todo instante a
elevar la calidad del servicio; para cumplir con tales propositos debera ejecutar

proyectos especificos.

El control gerencial de la empresa publica es el conjunto de acciones
encaminadas a asegurar el logro de los objetivos perseguidos en cada uno de
los niveles de la organizacidén, mediante la aplicacion de dispositivos de control
gue permitan verificar el alcance de los resultados que esta obteniendo,
identificar las desviaciones y corregirlas oportunamente. De esta forma, el
control gerencial se orientara a tres tipos de control basicos: la evaluacion de

resultados, el control de procesos y el control de proyectos. (Luna, 2008).

2.2.10. La evaluacion de resultados

La evaluacién de resultados es de caracter estratégico, es la comprobacion de
los logros alcanzados o las transformaciones deseadas en el entorno
institucional. Es la valoracion de las consecuencias de la intervencion en el
medio externo comparandolos con los resultados previstos, en el corto,
mediano y largo plazo, teniendo como causa las politicas, proyectos,
programas o productos entregados; es competencia de la alta gerencia de la

empresa.

La evaluacién de resultados tiene por finalidad conseguir nueva informacion,
aprender de la experiencia y verificar hipotesis respecto a como funcionan
los modelos tedricos en la practica. Su objetivo, determinar si se han logrado

los objetivos estratégicos esperados, recurriendo a evaluarlos (Aguedo, 2013).
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Toda empresa publica se propone generar resultados en el medio externo
gracias al aprovechamiento, que haga la comunidad, de los bienes y servicios
a ella entregados. La medida en que la intervencion se aproxima a los
resultados esperados es la eficacia. Eficacia es la medida del alcance de los
resultados previstos. Es el examen que hace la alta gerencia sobre la eficacia
de la intervencion. Los indicadores de eficacia son medidores de los resultados

de la intervencion en el medio externo (UNNE, 2010).

Los resultados son los logros que genera una intervencion; son de dos clases:
efectos e impactos. Efectos son los resultados que se obtienen en el corto y
mediano plazo; estan relacionados con los productos que la empresa entrega y
las consecuencias en el comportamiento que se generan en los beneficiarios
directos. Son susceptibles de ser controlados por los administradores ya que
dependeran de la calidad, cantidad y oportunidad de los servicios prestados.

En el caso particular de EMAPAVIN, EP, algunos de los efectos que conllevaria
la entrega de los servicios de agua potable en los beneficiarios directos serian:

dejar de consumir agua embotellada; mejorar su higiene corporal, etc.

Impactos son los resultados que se obtienen a largo plazo. Se relacionan con
los objetivos estratégicos o institucionales; en el ejemplo anterior los impactos
serian: mejorar la salud de la comunidad, mejorar la economia de la poblacion,
etc. Los objetivos estratégicos responden a la razén de ser de la institucion y
se reflejan en impactos hacia el entorno. Expresan la eficacia de la entidad o

del sistema de gestidén que ella gobierna.

El Banco Mundial define la evaluacion de impacto como la medicion de los
cambios en el bienestar de los individuos que pueden ser atribuidos a un
programa o a una politica especifica. Su propdésito general es determinar la

efectividad de las politicas, programas o proyectos ejecutados (Patton, 2002).

Ejemplo, cuando EMAPAVIN, EP entrega obras de alcantarillado la

incorporando al servicio nuevos usuarios, el resultado inmediato o efecto sera
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un cambio de comportamiento personal de los beneficiarios en la disposicion

de excretas; el resultado a largo plazo o impacto es mejorar el ambiente.

2.2.11. El control de procesos

Control de procesos es el examen que hace la gerencia general sobre la
eficiencia alcanzada en los procesos productivos; su objetivo, garantizar la
entrega de bienes o servicios para asegurar que la empresa cumpla con sus
objetivos estratégicos; las actividades basicas se centran en acopiar los

insumos y procesarlos con eficiencia (Universidad de Valencia, 2014).

Los procesos son las actividades que transforman insumos en bienes o
servicios para ser entregados a la colectividad. “Los procesos son el eje de la
realizacion empresarial. A través de los procesos, la empresa cumple sus
objetivos, satisface las demandas de sus clientes y realiza su mision, su razén
de ser. Se sustenta en ellos para alcanzar resultados. Por ejemplo: procesar
agua cruda para obtener el producto agua potable, sirve a la empresa para
alcanzar el objetivo estratégico o resultado esperado: mejorar la salud de la

poblacion. (Alvarez, 2010).

Procesar con eficiencia los insumos significa, producir bienes o servicios
obteniendo el mayor provecho de los recursos empleados; es la utilizacion
racional de los insumos. La eficiencia se define como el maximo
aprovechamiento de los insumos empleados en la produccién; Es por tanto, la
optimizacion de la relacion producto/insumo, sinbnimo de productividad. El
procesamiento de los insumos es competencia del nivel operativo; corresponde
a la gerencia intermedia el control de los procesos, en el caso de EMAPAVIN,

EP los jefes de gestion.

Los indicadores de eficiencia son los medidores de la productividad de un
proceso; sirven para medir el grado aprovechamiento de los insumos en el
proceso productivo. Indicadores de eficiencia en la provision del servicio de
agua potable de EMAPAVIN, EP serian:
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Volumen de agua cruda procesada vs. Volumen de agua potable entregada,
Costo de quimicos empleados por m3 de agua potable producida.

Un sistema de control de procesos debera validarlos en dos sentidos:

verificando la necesidad del proceso y la eficiencia.

La necesidad del proceso responde a la pregunta: Para qué estamos haciendo
esto? ; La respuesta debe confrontarse con la contribucion a los resultados
esperados. La eficiencia responde a la pregunta: es esta la mejor forma de

hacerlo?

El control de procesos debe verificar que se estan alcanzando las metas
previstas en la relacion insumo/producto para ejecutar los procesos. Los
indicadores de control de procesos se los agrupa en dos categorias: los de
eficiencia, a fin de comprobar que se esté haciendo un aprovechamiento
maximo de los insumos en la obtencion de productos; y los que tienen que ver
con el cumplimiento de la programacion y estan orientados a la eficacia:

calidad, cobertura y oportunidad en la entrega (Sanchez B. , 2006).

2.2.12. El control de proyectos

Un proyecto es un esfuerzo temporal para crear un producto o servicio Unico.
Su objetivo es “...dotar a la entidad de la capacidad necesaria para poner en
funcionamiento los procesos.”. La empresa por tanto debe ejecutar proyectos a
fin de generar nuevos procesos 0 mejorar los existentes asegurando asi, la
entrega de productos que permitiran alcanzar los resultados estratégicos a los
que apunta la empresa. Le corresponde a la gerencia de proyectos el control
de los proyectos, que en la actualidad estd bajo la responsabilidad de las

jefaturas operativas (Universidad de Valencia, 2014).
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2.2.13. Introduccion de la regulacion de los servicios de agua
potable y alcantarillado en América Latinay el Caribe

Entre los afnos 1981 a 1990, en la llamada “Década del Agua”, se enfoco en el
mundo, el problema referente a la dotacion de servicios sanitarios que, en
nuestros paises se caracterizaba por presentar bajas coberturas y mala calidad
de los servicios de agua consumida. La solucion, basada en experiencias de
los paises desarrollados, fue la de obligar a los prestadores, mediante la
implementacion de reglas, a mejorar sus conductas y procedimientos, asi como

a controlar cumplimientos.

Los paises de América Latina y el Caribe, fueron tomando conciencia de esta
realidad y empezaron a regular la actuacién de los entes encargados de dotar
a la poblacion de los servicios basicos de agua potable y alcantarillado,
entidades que al constituirse como monopolicas, sin el apoyo estatal y el
control debido, descuidaron sus objetivos, los que por su importancia para el
mantenimiento de la salud, deben cumplirse en forma obligatoria, bajo
condiciones de calidad, continuidad, cobertura universal y durabilidad de la

infraestructura sanitaria (Universidad de Valencia, 2014).

Los primeros paises latinoamericanos en regular el sector de servicios publicos
fueron en 1990 Chile y Argentina, luego Bolivia, Colombia y Pera entre 1991 y
2000, siguieron Costa Rica, Nicaragua, Panama, Paraguay, Uruguay y Méjico.
En el afo 2002 nacié la Asociacion de Entes Reguladores de Agua y
Saneamiento de Ameérica, en la que participan 14 paises con 55 socios,
incluido el Ecuador con la operadora de Guayaquil y la Empresa Publica de

Agua Potable y Alcantarillado de Quito.

Se conformaron comisiones encargadas de desarrollar bases de datos de las
empresas asociadas; cada afiliado recibe anualmente formularios de
actualizacion; las comisiones trabajan con datos y emiten informes con

resultados comparativos entre empresas prestadoras de diferentes tamarfos;
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regulaciones técnicas, de gestion, de tarifas y subsidios, entre otros, a partir de
indicadores de desempefio cuantificables.

2.2.14. Regulacion de los servicios de agua potable y alcantarillado

en ecuador

Antiguamente las propiedades agricolas se negociaban incluyendo los
derechos de agua; cuando existia un afloramiento o se localizaba a la ribera de
un curso de agua superficial, los beneficios productivos eran notorios; quienes

no gozaban de esta situacion, nicamente dependian de las lluvias.

Debido a los desacuerdos y descontentos de la sociedad por la desigual
reparticion de los recursos hidricos, el Estado tomé a su cargo la asignacion de
derechos de aprovechamiento de agua, de acuerdo a los caudales existentes,

necesidades, condiciones sociales, econdmicas y ambientales.

La gobernabilidad del agua y sus servicios en nuestro pais actualmente esta a
cargo de la Secretaria del Agua (SENAGUA); la responsabilidad de sus
actuaciones se encuadran en un Marco Regulatorio; el criterio que prima en
sus decisiones es el de compartir equitativamente el recurso, siendo
prioritario la prestacion de servicios bésicos para atender las necesidades

humanas y la conservacion de los ecosistemas.

La regulacion consiste en dictar o implementar normas de comportamiento
empleando indicadores, estableciendo limites y estandares de calidad; es la
uniformidad en el trato a los prestadores; la difusion de las normas aplicables

gue deberan ser expuestas y consensuadas por los involucrados.

Para una regulacién duradera se debe disponer de un marco normativo estable
gue admita modificaciones para mejorarlo acorde al monitoreo de su
aplicacion; con sustento demostrable en eficacia y eficiencia con el
establecimiento de indicadores medibles, compatibles con los objetivos de la

regulacion; que garantice proteccion al consumidor respecto de prestadores.
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Del control y monitoreo de la calidad sanitaria del agua distribuida en las
localidades se encarga el Ministerio de Salud.

A partir del 2013, por decreto ejecutivo, inicia sus actividades la Agencia
Reguladora y de Control del Agua, (ARCA) dependencia de la SENAGUA, a la
cual le corresponde, como delegada del Estado Ecuatoriano, trabajar en la
definicion del Marco Regulatorio que norme el comportamiento de prestadores

y usuarios de los servicios de agua y saneamiento.

La ARCA se encargara del control de calidad del servicio de agua potable y
vertimientos con actividades tales como: registro de presiones, continuidad,
metas de cobertura, tiempo de respuesta a consultas, quejas, peticiones y
reclamos realizados por el publico, control del indice del agua no contabilizada
(IANC), entre otros. Con el establecimiento de un organismo de regulacion y
control como es la naciente ARCA, con competencia a nivel nacional, se
espera completar el aparato burocratico garantista de la entrega de servicios

publicos domiciliarios de calidad.

2.2.15. Regulacion de gestion

La problematica general en la gestién de los servicios de agua y alcantarillado
gue se presenta en areas urbanas pequefias del pais, se origina por:

1. Bajos ingresos por la prestacion de servicios de agua potable y
saneamiento, que impiden hacer inversiones para el mejoramiento, remplazo o
reparacion de la infraestructura que normalmente se desgasta por el uso.

2. El servicio prestado no estd garantizado en calidad, cobertura,

continuidad; existe despreocupacion por realizar programas de control de

pérdidas.

3. Bajos niveles de micro medicion.

4, Generalmente no se da tratamiento a las aguas residuales.

5. Exceso de gastos administrativos, sin responsabilidad ni control de
resultados.
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6. Actividades de operacion y mantenimiento cumplidas en bajo porcentaje.

7. Conformidad del usuario con el mal servicio porque el pago es
insignificante.

8. Entrega de subsidios estatales sin compromiso de mejorar.

La buena gestidon de los prestadores de los servicios de agua potable se debe
asegurar mediante el establecimiento de normas que regulen la inversion,
exigiéndoles presentar conjuntamente con la solicitud de financiamiento para
una obra determinada, los indicadores de gestion y el plan de inversiones a
ejecutar con los fondos solicitados, el cual deberd ser parte del plan de
desarrollo institucional que contendra el plan de mejoras, expansion y
necesidades de futuras obras que permitirdn alcanzar los niveles de calidad y
cobertura previstos (Normas 1SO, 2000).

2.2.16. Regulacion Tarifaria

Hasta la fecha no se ha implantado en el Ecuador normas de regulacién
tarifaria; la SAP, a pedido de las municipalidades, brinda asesoramiento técnico
para la elaboracion de pliegos tarifarios, que no son monitoreados ni existe

obligacion de aplicarlos.

La falta de regulacion tarifaria, asi como la baja cobertura de micromedicion,
son factores que inciden en la prestacién deficiente de servicios de agua y
alcantarillado, que con el paso del tiempo se agrava; habiendo acostumbrado a
los usuarios, al pago de un valor fijo mensual resignando asi sus derechos; y a

los prestadores, a incumplir con su obligacién de gestionar un buen servicio.

La regulacion tarifaria permitird la auto sostenibilidad de los sistemas y el
acceso universal a los servicios de agua y alcantarillado a través del cobro de
tarifas, que seran definidas en base a principios de equidad y solidaridad; los
ingresos por el cobro de tarifas servirdn y deberan ser suficientes para cubrir

los costos de administracion, operacion, mantenimiento, expansion, reposicion
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y mejoras de los servicios. Los parametros de regulacion tarifaria deben ser
minuciosamente controlados, evitando el manejo politico que impone tarifas

gue no cubren los costos de los servicios e impiden su gestion efectiva.

2.2.17. Tratamiento de las aguas residuales

El tratamiento de aguas residuales consiste en una serie de procesos fisicos,
quimicos Yy biolégicos que tienen como fin eliminar los contaminantes fisicos,
quimicos y bioldgicos presentes en el agua efluente del uso humano. El
objetivo del tratamiento es producir agua limpia (o efluente tratado) o
reutilizable en el ambiente y un residuo soélido o fango (también llamado
biosélido o lodo) convenientes para su disposicion o rehuso. Es muy comun
llamarlo depuracion de aguas residuales para distinguirlo del tratamiento de

aguas potables.

Tipicamente, el tratamiento de aguas residuales comienza por la separacion
fisica inicial de sélidos grandes (basura) de la corriente de aguas domésticas o
industriales empleando un sistema de rejillas (mallas), aunque también pueden
ser triturados esos materiales por equipo especial; posteriormente se aplica un
desarenado (separacién de sélidos pequefios muy densos como la arena)
seguido de una sedimentacion primaria (o tratamiento similar) que separe los
sélidos suspendidos existentes en el agua residual. A continuacién sigue la
conversion progresiva de la materia bioldgica disuelta en una masa biolégica

sélida usando bacterias adecuadas, generalmente presentes en estas aguas.

Una vez que la masa biolégica es separada o removida (proceso llamado
sedimentacién secundaria), el agua tratada puede experimentar procesos
adicionales (tratamiento terciario) como desinfeccién, filtracién, etc. Este
efluente final puede ser descargado o reintroducidos de vuelta a un cuerpo de
agua natural (corriente, rio o bahia) u otro ambiente (terreno superficial,
subsuelo, etc.). Los soélidos biolégicos segregados experimentan un tratamiento
y neutralizacion adicional antes de la descarga o reutilizacion apropiada.
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Estos procesos de tratamiento son tipicamente referidos a un:

Tratamiento primario (asentamiento de solidos)

Tratamiento secundario (tratamiento biolégico de la materia organica disuelta
presente en el agua residual, transformandola en sdlidos suspendidos que se
eliminan facilmente)

Tratamiento terciario (pasos adicionales como lagunas, micro filtracion o

desinfeccion)

2.2.18. Tratamiento primario

El tratamiento primario es para reducir aceites, grasas, arenas y solidos
gruesos. Este paso esta enteramente hecho con maquinaria, de ahi conocido

también como tratamiento mecanico.

2.2.19. Tratamiento secundario

El tratamiento secundario es designado para substancialmente degradar el
contenido biolégico de las aguas residuales que se derivan de la basura
humana, basura de comida, jabones y detergentes. La mayoria de las plantas
municipales e industriales trata el licor de las aguas residuales usando
procesos biolégicos aerdbicos. Para que sea efectivo el proceso bidtico,
requiere oxigeno y un substrato en el cual vivir. Hay un nimero de maneras en

la cual esto esta hecho.

En todos estos métodos, las bacterias y los protozoarios consumen
contaminantes organicos solubles biodegradables (por ejemplo: azlcares,
grasas, moléculas de carbén organico, etc.) y unen muchas de las pocas
fracciones solubles en particulas de floculo. Los sistemas de tratamiento
secundario son clasificados como pelicula fija o crecimiento suspendido. En los
sistemas fijos de pelicula —como los filtros de roca- la biomasa crece en el
medio y el agua residual pasa a través de él. En el sistema de crecimiento
suspendido —como fangos activos- la biomasa estad bien combinada con las

aguas residuales.
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Tipicamente, los sistemas fijos de pelicula requieren superficies mas pequefas
gue para un sistema suspendido equivalente del crecimiento, sin embargo, los
sistemas de crecimiento suspendido son mas capaces ante choques en el
cargamento biologico y provee cantidades mas altas del retiro para el DBO y

los sélidos suspendidos que sistemas fijados de pelicula.

2.2.20. Tratamiento terciario

El tratamiento terciario proporciona una etapa final para aumentar la calidad del
efluente al estandar requerido antes de que éste sea descargado al ambiente
receptor (mar, rio, lago, campo, etc.) Mas de un proceso terciario del
tratamiento puede ser usado en una planta de tratamiento. Si la desinfeccién se

practica siempre en el proceso final, es siempre llamada pulir el efluente.
2.2.21. Céamara séptica

La camara séptica tiene la finalidad de separar y transformar la materia sélida
contenida en el agua cloacal mediante un proceso bioldgico y descargar en el
terreno, donde se completa el tratamiento, los li-quidos y gases resultantes de
las transformaciones operadas. La descarga puede efectuarse también a un

p0Zz0 negro.

Las aguas de lluvia y las de lavado, en ningun caso deben ser echadas a la
camara, pues esa gran cantidad de agua impediria el proceso bioldgico,
arrastrando los productos organicos antes de termi-nar su depuracion.

Debe evitarse también el uso de papel que no sea del tipo llamado higiénico y
el desinfectar los inodoros con antisépticos, que destruiran las bacte-rias

activas.

La capacidad de la camara séptica debe ser de diez a veinte veces la cantidad
de agua que diaria-mente reciba, es decir, debera tener una capacidad
aproximada de 250 | por persona. En ningun caso se haran camaras sépticas
de menos de 2.000 .
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2.2.22. Pozo negro

Un pozo negro es un pozo seco subterraneo en un espacio exterior que recibe
desechos y aguas negras de las casas, las industrias o las empresas
comerciales. Después de entrar a un pozo negro, los desechos se
descomponen en liquidos que se filtran al terreno a través de orificios en el

poZzo.

Las aguas negras también salen a través de orificios y entran al suelo.

En un sistema de pozos negros, varios contaminantes causantes de
enfermedades provenientes de los desechos sin tratar, pueden entrar a las
fuentes de agua subterranea situadas a poca profundidad y contaminar el agua
potable, los arroyos, los lagos y, a la larga, el mar. Los sistemas en estado de
deterioro pueden exponer a la poblacion a bacterias y virus dafinos. Los olores

pueden acarrear riesgos para la salud humana.

Si algunos materiales como sustancias quimicas, petréleo, gas, pesticidas o
pinturas entran a un pozo negro, pueden ser dafinos para el medio ambiente.

Estos liquidos téxicos no se deben votar nunca en el sistema de desagtie.

Estos sistemas se deben situar, construir y mantener en forma apropiada para
proteger el medio ambiente y la salud humana y evitar la contaminacién. Los
gobiernos estatales y locales regulan los pozos negros instalados en las casas.
Antiguamente, se construian muchos de ellos muy cerca de la costa y cuando
comienzan a deteriorarse pueden tener escapes que van directamente al mar.

Muchos se han remplazado con sistemas sépticos modernos.

2.2.23. Calidad del agua

Un agua potable es la que se puede beber sin peligro, de sabor agradable vy Uutil
para los usos domésticos. Un agua contaminada es la que contiene
microorganismos y sustancias quimicas de origen industrial u otro, de modo
que resulta inadecuada para su uso normal.“ El agua puede ser impotable sin

ser insipida e insipida sin ser impotable.” Para que sea agradable al paladar el
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agua debe estar exenta de color, turbidez, sabor y olor; poseer una

temperatura moderada en verano e invierno y estar bien aireada.

2.2.24. Impurezas en el agua

Existen dos tipos de impurezas en el agua: aquellas que se encuentran
suspendidas y otras que estan disueltas. El material suspendido son particulas
grandes que se sostienen en el agua debido a fuerzas de viscosidad. El
material disuelto lo componen las moléculas o iones que se retienen en el agua

debido a la estructura molecular del agua.

2.2.25. Constituyentes del agua residual

Las aguas residuales se componen, basicamente, de un 99,9% de agua en su
estado conocido como de agua potable y de, un 0,1% por peso de solidos,
sean éstos disueltos o suspendidos.

Los constituyentes encontrados en las aguas residuales pueden ser
clasificados como fisicos, quimicos y bioldgicos. Existen cinco caracteristicas
fisicas esenciales en el agua residual que pueden ser facilmente percibidas por
los sentidos. Estos son:

. Solidos

. Gases disueltos
. Turbiedad

. Color

. Temperatura.
2.2.26. Solidos

En las aguas residuales se encuentran todo tipo de sélidos, distinguiéndose
entre ellos organicos e inorganicos: Los solidos organicos son substancias que
contienen carbon, hidrogeno y oxigeno, pudiendo alguno de estos elementos
combinarse con nitrogeno, azufre o fosforo. Los principales grupos lo
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conforman las proteinas, los carbohidratos y las grasas, susceptibles todos de
ser degradados por medio de bacterias y de organismos vivos que son
combustibles, es decir, pueden ser quemados. Los sdlidos inorganicos
son substancias inertes y no susceptibles de ser degradados, designandoseles
comunmente como minerales. Dentro de estos se incluyen arenas, aceites y

sales minerales disueltas en el agua potable y sin propiedades combustibles.

Aquellas particulas organicas, inorganicas o liquidos inmiscibles que se
encuentran en el agua. Algunos sdlidos inorganicos pueden ser arcillas, limos u
otros componentes del suelo. De la misma forma, pueden ser encontrados
sélidos organicos como restos de plantas y microorganismos. Sumados a estos
sélidos naturales, existen grandes cantidades de sdlidos en suspension
organicos e inorganicos, producto de los procesos industriales y domésticos,

asi como también liquidos inmiscibles como aceites y grasas.

Los so6lidos comunmente se clasifican en suspendidos, disueltos y totales:

Sdlidos Suspendidos: Son aquellos que son visibles y flotan en las aguas
residuales entre superficie y fondo. Pueden ser removidos por medios fisicos o
mecanicos a través de procesos de filtracion o de sedimentacién. Se incluyen
en esta clasificacién las grandes particulas que flotan, tales como arcilla,
sélidos fecales, restos de papel, madera en descomposicion, particulas de

comida y basura, de los cuales un 70% son organicos y un 30% inorganicos.

Los solidos suspendidos se dividen a su vez en dos grupos: Sedimentables y
coloidales. La parte de sdlidos en suspension que por tamafio y peso pueden
sedimentar al lapso de una hora en el cono Imhoff (ver figura 2.1), se
denominan sedimentables, siendo en promedio un 75% organicos y un 25%
inorganicos. A la diferencia entre sdélidos sedimentables y sélidos suspendidos

totales se les denomina coloidales.
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Solidos Disueltos: Es la denominacion que reciben todos los sélidos que
guedan retenidos en un proceso de filtracion fina. En general, los solidos

disueltos son en un 40% orgéanicos y un 60% inorganicos.

Solidos Totales: Como se indica bajo esta denominacion, se incluyen todos
los soélidos existentes en las aguas residuales y que en promedio son un 50%

organicos.

Es precisamente esta unidad organica de los sélidos presentes en las aguas
residuales la que es sujeto de degradacion y se constituye como requisito para

una planta de tratamiento de aguas residuales.

2.2.27. Gases Disueltos

Las aguas residuales contienen pequefias y variadas concentraciones de
gases disueltos. Entre lo mas importantes de estos se encuentran el oxigeno,
el cual est4 presente en el agua en su estado original, asi como también
disuelto en el aire que esta en contacto con la superficie del liquido. Este
oxigeno, generalmente denominado oxigeno disuelto, es un factor muy
importante en el tratamiento de las aguas residuales. Se encuentran
también presentes en las aguas residuales otros gases tales como anhidrido
carbdnico, resultante de la descomposicibn de materia organica, nitrégeno
disuelto de la atmésfera, y sulfuro de hidrégeno de compuestos de azufre tanto

organicos como inorganicos.

2.2.28. Turbiedad

Es una medida de las propiedades de dispersion de la luz de las aguas. Sirve
principalmente para conocer la cantidad de luz que es absorbida o disipada por
el material suspendido en el agua.

La turbiedad en el agua se da debido a la desintegracion y la erosién de
materiales arcillosos, limos o rocas, pero también de residuos industriales,
productos de la corrosion, asi como también por los restos de plantas y

microorganismos. La presencia de detergentes y jabones en las aguas
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residuales domeésticas e industriales causan, de igual forma, un aumento en la

turbiedad del agua.

La medicion de la turbiedad se realiza por comparacion entre la intensidad de
luz dispersa en una muestra y la luz dispersa por una suspension de referencia
bajo las mismas condiciones. Suspensiones de formacina se emplean como

patrones primarios de referencia.

Los resultados de las mediciones de turbiedad se dan en unidades
nefelométricas de turbiedad (UNT).

2.2.29. Color

El color en aguas residuales es causado por solidos suspendidos, material
coloidal y sustancias en solucién. El color causado por sélidos suspendidos se
denomina color aparente, mientras que el causado por sustancias disueltas y
coloidales se denomina color verdadero. El color verdadero se obtiene
sobre una muestra filtrada. EI color de una muestra de agua residual se
determina comparando el color de la muestra y el color producido por

soluciones de diferente concentracion de cloroplatinato de potasio (K2PtCI6).

Una unidad de color corresponde al color generado por 1 mg/L de platino. El
color de las aguas residuales se debe a la infiltracion en sistemas de
recoleccion, descargas industriales y la descomposicion de compuestos
organicos. La infiltracion en sistemas de recoleccion contendra una
concentracion variada de sustancias humicasl2 (taninos, acidos humicos y
humatos). Las sustancias humicas generalmente imparten un color amarillo al
agua. Por su parte, las descargas industriales pueden contener tintes organicos
y compuestos metalicos, lo que puede dar una variedad de colores al agua

residual
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2.2.30. Temperatura

La temperatura del agua residual es por lo general mayor que la temperatura
del agua para abastecimiento como consecuencia de la incorporacion de agua
caliente proveniente del uso doméstico e industrial. La medicion de la
temperatura es de suma importancia debido a que la mayoria de los sistemas
de tratamiento de aguas residuales incluyen procesos biolégicos que dependen
de la temperatura. Es un parametro muy importante ya que afecta directamente
las reacciones quimicas y las velocidades de reaccion, la vida acuética y la
adecuacion del agua para fines benéficos. Cuando la temperatura del agua es
baja, el crecimiento y la reproduccién de los microorganismos son baja

también.

2.2.31. Caracteristicas quimicas organicas del agua residual

Una vez que se habldé de las caracteristicas fisicas del agua residual, es
importante también mencionar sus caracteristicas quimicas organicas. Dentro
del agua residual existe una cantidad considerable de elementos quimicos
inorganicos; estos son nutrientes, constituyentes no metalicos, metales y
gases. Entre los nutrientes inorganicos tenemos amoniaco libre, nitrégeno

organico y fésforo inorganico.

Las pruebas como pH, alcalinidad, cloruros y sulfatos son realizados para
estimar la capacidad de reutilizacion de las aguas residuales tratadas y como

pruebas para el control de distintos procesos de tratamiento.

2.2.32. Alcalinidad

Esta se define como la capacidad del agua para neutralizar los acidos. En las
aguas residuales la alcalinidad se debe a la presencia de hidréxidos (OH- ),
carbonatos(CO-2 ) y bicarbonatos (HCO- ) de elementos como calcio,
magnesio, sodio, potasio, o deion amonio. Estos componentes son el
resultado de la disoluciébn de sustancias minerales en el suelo y en la

atmosfera. Los fosfatos pueden ser originados también por los detergentes en
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las descargas de agua residual y por fertilizantes e insecticidas de las tierras de

cultivo.

El sulfato de hidrégeno y el amonio son el producto de la descomposicion
microbiana del material organico. Cabe mencionar que el bicarbonato de calcio
y el bicarbonato de magnesio son los constituyentes mas comunes de la
alcalinidad. En grandes cantidades, la alcalinidad le da un sabor amargo al

agua.

2.2.33. Dureza

La dureza se define como la concentracion de cationes metalicos multivalentes
en solucién. Los cationes metalicos multivalentes mas abundantes en las
aguas naturales son el calcio y el magnesio. Otros pueden incluir hierro y

manganeso (Fe2+ , Mn2+), estroncio (Sr2+) y aluminio (Al3+).

2.2.34. Metales

Los metales que se pueden detectar en el agua residual se pueden clasificar
como téxicos y no téxicos. Es importante hacer notar que los metales son
esenciales para un normal desarrollo de la vida bioldgica, siempre y cuando no
se presenten en cantidades elevadas, lo que los llevaria a ser altamente
toxicos. Por otro lado, cabe destacar que estos metales se presentan en

cantidades macro y micro, segun sea el caso.

Las fuentes de los metales en las aguas naturales incluyen la disolucién de
depdsitos naturales y descargas de aguas residuales domésticas, industriales y
agricolas. La medicion de los metales en el agua se lleva a cabo mediante la

espectrometria de absorcion atémica.

2.2.35. Gases

Para una buena operacién de los sistemas de tratamiento de aguas residuales

es de suma importancia la determinacion de gases disueltos tales como el
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amoniaco, dioxido de carbono, sulfuro de hidrégeno y oxigeno. Las mediciones
de oxigeno disuelto y amoniaco se realizan para el control y monitoreo de los
procesos de tratamiento biolégico aerobio. Por otro lado, la presencia de
sulfuro de hidrégeno se determina no soélo por ser toxico y tener mal olor, sino

porgue su formacion causa corrosion en los alcantarillados de concreto.

2.2.36. Compuestos organicos agregados del agua residual

Durante todo el proceso de recoleccion de aguas residuales, estas adquieren
muchisimos componentes extras. Ademas de los componentes descritos
anteriormente, los compuestos organicos agregados al agua residual son muy
variados. Segun datos obtenidos, la materia organica en aguas residuales se
constituye basicamente de proteinas (40 a 60 %), carbohidratos (25 a 50 %) y
grasas y aceites (8 a 12 %),15 asi como pequefias cantidades de un gran

numero de moléculas organicas sintéticas.

La diferencia que existe entre un agua residual tratada y otra no tratada, es la
cantidad de compuestos organicos agregados presentes en las muestras. Este
pardmetro es de mucha ayuda cuando se trata de analizar el desempefio de
los procesos de tratamiento y estudiar su comportamiento en las fuentes
receptoras. Hoy en dia existen distintos métodos para el célculo de dicho
parametro. Estos son:

a) Demanda bioquimica de oxigeno a los 5 dias ( DBO5).
b) Demanda Quimica de oxigeno ( DQO).

C) el carbono organico total (COT).

2.2.37. Demanda Bioquimica de Oxigeno (DBO)

Es la cantidad de oxigeno que utilizan los microorganismos para llevar a cabo
la reduccion de la materia organica. En la prueba estandar de DBO se vierte
una pequefia muestra de agua residual en una botella(300 ml. de volumen).

Dicha botella se completa a volumen usando agua saturada con oxigeno y con
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los nutrientes requeridos para crecimiento biol6gico.16 Antes de tapar la botella
se mide la concentracion de oxigeno. La botella se incuba durante 5 dias a 20
0C para posteriormente volver a medir la concentraciéon de oxigeno disuelto,
expresado en miligramos por litro, dividido por la fraccion decimal del volumen

de muestra usada.

2.2.38. Demanda Quimica de oxigeno (DQO)

Parte de los materiales organicos no se pueden degradar biolégicamente
porque resultan ser téxicos a los microorganismos o porque su reduccion llega
a ser tan lenta que son considerados como no biodegradables. Estos
materiales son los pesticidas, insecticidas y herbicidas. Para conocer la
cantidad de este tipo de materiales organicos no biodegradables se hace la
prueba de Demanda Quimica de Oxigeno (DQO). Junto con la Demanda
Bioquimica de Oxigeno (DBO) se puede calcular la cantidad de organicos
biodegradables presentes en el agua. Esto se puede lograr restando el valor de
la Demanda Bioguimica de Oxigeno (DBO) al valor de la Demanda Quimica de
Oxigeno (DQO).

2.2.39. Carbono Organico Total (COT)

Esta prueba es usada para la medicién de carbono orgénico total presente en
una muestra acuosa. Los métodos para la prueba del COT utilizan oxigeno y
calor, radiacion ultravioleta, oxidantes quimicos o alguna combinacion de éstos
para convertir el carbono organico en dioxido de carbono, el cual es medido
con un analizador infrarrojo o por otros medios. EI COT del agua residual
puede ser utilizado para medir el nivel de polucién en el agua y, ademas, ha
sido posible relacionar este parametro con la DBO y la DQO. Por otro lado,
este ensayo toma de 5 a 10 minutos para ser completado, lo que le da una

ventaja a su favor.
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2.2.40. Relaciones entre DBO, DQO y COT

Dependiendo de la relacion existente entre estos tres parametros se puede
hacer un analisis del tipo de tratamiento que se ha llevado a cabo en el agua
residual. Asi, por ejemplo tenemos que si la relacion DBO/DQO para aguas no
tratadas es mayor que 0.5, los residuos se consideran facilmente tratables
mediante procesos biolégicos. Si a relacion DBO/DQO es menor de 0.3, el
residuo puede contener constituyentes toxicos o se pueden requerir

microorganismos aclimatados para su estabilizacion.

2.2.41. Andlisis y disefio de procesos

Segun Crites y Tchobanoglous, las etapas iniciales de un proyecto,
comenzando con la planeacion de instalaciones y continuando a través de las
fases de disefio conceptual y preliminar, se consideran por ser factor critico en
el éxito del proceso final de andlisis y disefio. Durante estas fases, aclaran, se
determinan los caudales y cargas de disefio, se lleva a cabo la seleccién de los
procesos, se desarrollan, refinan y establecen los criterios de disefio, se
examinan los puntos relacionados con la evaluacion de riesgos y confiabilidad

del proceso, y se distribuyen fisicamente los elementos de la planta.

Todo esto para contar con un disefio preliminar con el que el proyecto queda
definido en su totalidad, de tal forma que la elaboracién de los planos de

construccion y las especificaciones se haran con mayor rapidez.

2.2.42. Fuentes de aguas residuales y sus caudales promedio.

El agua residual doméstica vertida en sistemas de recoleccion proviene de
zonas residenciales, comercios, instituciones y de espacios de recreacion. Para
el caso especifico del presente proyecto, el método a utilizarse para la
determinacion de los caudales y sus variaciones en dichas fuentes, consistira

en mediciones directas realizadas en la red de alcantarillado.
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2.2.43. Zonas residenciales.

Como afirman Crites y Tchobanoglous, en zonas residenciales, el caudal de
agua residual es principalmente funcion del numero de habitantes. Si una
comunidad posee sistema para abastecimiento de agua, pero no tiene sistema
de recolecciéon de agua residual, el caudal promedio de agua residual se puede
estimar multiplicando la cantidad de agua consumida por un factor igual al 60 u
80 por ciento, dependiendo del consumo en actividades particulares como

riego de zonas verdes.
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Si hay magia en el planeta,
estd contenida en el agua.
Loran Eisely



3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion de tipo cualitativo - cuantitativo

Investigacion Explicativa.- se utilizé este tipo de investigacion por motivo que
permite dar razones del porqué del fendmeno en estudio, para explicar los
factores del sistema administrativo que influyen en operatividad, control y

suministro de agua potable de la empresa EMAPAVIN.

Investigacion de Campo.- La presente investigacion se realizé en el canton
Vinces, es decir en contacto directo con los habitantes y empleados de la
empresa EMAPAVIN, quienes constituyen parte de la poblaciéon de estudio, con
la finalidad de conocer sus criterios. EIl levantamiento de la informacion
respectiva al sector poblacional se recolecta mediante contacto directo con la
poblacién objetivo determinada, garantizando veracidad, confidencialidad y

confiabilidad en los datos.

Investigacion Documental.- Se complementé el estudio con fuentes de
caracter documental, de diferentes citas bibliograficas, hemerograficas o
archivisticas; la primera se basa en la consulta de textos cientificos
especializados en el tema objeto de estudio, la segunda en articulos o ensayos
de revistas, paginas web y periddicos, la tercera en documentos que se
encuentran en archivos como cartas oficios, circulares, y demas documentos

internos de la empresa.

3.3. METODOS DE LA INVESTIGACION

La investigacion se basa en disefios no experimentales, ya que se observa

situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.

Los métodos que se utilizaron en la Investigacion son:
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Método Deductivo.- Este método de razonamiento se inicia con el analisis del
sistema administrativo, que dio a conocer su incidencia en la operatividad de la
empresa EMAPAVIN.

Método Descriptivo.- Este método permitié identificar cada uno de los
componentes de la empresa, obteniendo una caracterizacion de la misma,

basada en la observacion y recopilacién de los documentos internos.

Método Estadistico.- Permitié determinar el tamafio de la poblacién y relacién
de la muestra del objeto de estudio, asi como también analizar los datos
obtenidos de la investigacion, procesarlos y generar, en base a estos

resultados, conclusiones relacionadas con la investigacion.

Método Analitico.-Con este método se logré la desmembracion de toda la
investigacion, descomponer sus elementos para observar las causas, la

naturaleza y los efectos de lo investigado.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

Poblacién.- Es la totalidad de los elementos, la presente investigacion esta
formado por las familias del cantén Vinces que habitan en el area urbana, es

decir 6050 familias.

Muestra.- Es la parte de la poblacion que se selecciona para la investigacion.

Para ello se aplica la siguiente formula.

N

e2 (N-1) +1

Dénde:
n = Tamarfo de la muestra
N = Poblacién o universo (6050)

e = 0.05; Error de muestreo (5%)
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Reemplazando estos valores en la férmula:

6050

0,0025 (6049) +1

n= 375,25

TABLA 1.Poblacién y Muestra de Estudio

Fuente Poblacion Muestra Técnica
Familias del area Urbana 6050 375 Encuesta
de Vinces

Empleados de 15 15 Encuesta
EMAPAVIN

Gerente 1 1 Entrevista

Elaboracion: Autor

Con base en este calculo, se toma entontes una muestra de 375 familias que
representan los usuario externos, ademas se toma como fuente a los

empleados de la empresa EMAPAVIN gque representan los usuarios internos.

3.5. FUENTES DE RECOPILACION DE INFORMACION

Informacién primaria.- Se obtiene aplicando entrevista al representante de la
empresa EMAPAVIN. También se aplicaron encuestas a los empleados de la
empresa en las areas de atencion de usuarios y técnico operativa; y a las

familias del canton Vinces.

Informaciéon Secundaria.- Se realiz0 la investigacion en fuentes como
folletos, escritos, libros, memorias, tesis, reglamentos, instructivos, leyes,

internet.
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3.6. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se aplicé diversas técnicas, las cuales se

describen a continuacion.

Encuesta.- Esta técnica de recoleccion de informacion se fundamenté en un
cuestionario 0 conjunto de preguntas que se prepararon con el propésito de
obtener informacion de las personas previamente seleccionadas como parte
del estudio. Permitié6 conocer de qué manera el sistema administrativo vigente
incide en el desempefio operativo de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado del canton Vinces. Se elabordé un cuestionario dirigido a los
hogares del cantén antes mencionado, asi como para los empleados de la

empresa.

La entrevista.-Esta técnica esta orientada a establecer contacto directo con las
personas que se consideren fuente de informacién, tiene como propdsito
obtener informacibn mas espontanea y abierta. Para esta investigacion se
entrevistd al maximo directivo de la empresa, para conocer la realidad de la

empresa y sus perspectivas futuras.

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Los pasos a sequir para efectuar un procesamiento de datos:

e Obtencion la informacion de la poblacion o muestra objeto de la
investigacion

o Establecimiento de variables o los criterios para ordenar los datos
contenidos del trabajo de campo.

e Aplicacion de herramientas ofimaticas para el procesamiento de datos.

e Generacion de tablas y graficos

e Impresion de los resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El océano es el
alcantarillado universal.
Jacques Yves Cousteau.



4.1 RESULTADO DEL OBJETIVO 1

4.1.1. Estructura actual, organizativa y operativa de la Empresa Emapavin

En este capitulo se presentan los resultados generados en la aplicacion de los
instrumentos utilizados, que fue un cuestionario utilizado en la seleccion de la
informacion, que comprenden la variable objeto de estudio, tomando en cuenta

los indicadores de planeacién, organizacion, direccién y control que permitiran

una mejor comprension y analisis de los datos.

Entrevista al gerente de la empresa EMAPAVIN E.P.

Tabla 2 Resultados de la entrevista al gerente de la empresa EMAPAVIN E.P.

¢, Qué tiempo tiene usted
administrando la empresa
de agua potable EMAPAVIN
E.P.?

La empresa EMAPAVIN E.P.,
esta bajo mi direccion por dos
afnos, tiempo en el cual
hemos desarrollado

diferentes proyectos

En base a al tiempo a cargo
de la empresa EMAPAVIN

E.P., los cambios aun no se
evidencia a la proporcion

requerida

¢, Qué experiencia poseia
usted antes de hacerse
cargo de la direccién de la
empresa de agua potable
EMAPAVIN E.P.?

En realidad me desenvolvia
en otros campos, pero
cuando asumi la
responsabilidad de la
empresa me comprometi a
levantarla con el equipo de

trabajo a mi cargo.

Notamos que la experiencia
en la administracion y

operatividad en casi nula

¢, Qué grado académico

ostenta en la actualidad?

Tengo mi titulo de tercer nivel
en Ingenieria Eléctrica,
espero muy pronto realizar
una maestria en el campo de

la administracion.

Evidenciamos que la
profesion actual no va acorde
al puesto adquirido en la
empresa de agua potable
EMAPAVIN E.P.

Planeacion.- ¢ Es factible la
planeacién dentro de la
empresa municipal de agua
potable EMAPAVIN E.P.?

Si es factible la planeacion en
la empresa municipal de
agua potable EMAPAVIN
E.P., ya que fija el curso

concreto de las acciones que

Existen patrones para el
desarrollo de las principales
actividades del departamento

de agua potable, se elaboran
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se siguen a diario en todos
los procesos y operaciones
tanto en el area
administrativa como en la
técnica, para alcanzar asi los
estandares de satisfaccion de

los usuarios

presupuestos semanales,
mensuales y anuales de
gastos, se evidencian

medidas de control financiero

Organizacién.- ¢ Es factible

la organizacion dentro de la

empresa municipal de agua
potable EMAPAVIN E.P.?

Si es factible la organizacién
en la empresa municipal de
agua potable EMAPAVIN
E.P., porgue de esta manera
agrupamos y ordenamos
todas las actividades
necesarias para alcanzar los

fines establecidos.

La organizacion, es un
elemento fundamental en
cualquier departamento, la
informacion recogida nos
afirma que los objetivos estan
claramente definidos y que
existe un organigrama
actualizado dentro de la
empresa de agua potable de
Vinces. Nos muestra que
cuenta con un manual de
funciones que se cumple a
cabalidad, en las diferentes

areas del departamento

Direccion.- ¢ Es factible la
direccién dentro de la
empresa municipal de agua
potable EMAPAVIN E.P.?

Si es factible la direccién en
la empresa municipal de
agua potable EMAPAVIN
E.P., porgue se dirigen las
operaciones mediante el

esfuerzo de los funcionarios y
empleados, para obtener los
niveles de eficiencia

establecidos.

El proceso de direccién de
una empresa, puede resultar
una tarea muy compleja,
considerando que deben
existir lideres, con los
conocimientos y la habilidad
de mantener satisfechos a los
empleados que los siguen.
En el caso del departamento
de agua potable EMAPAVIN,
la direccién ha tenido un gran

desempefio

Coordinacion.- ¢ Es factible

la coordinacion dentro de la

empresa municipal de agua
potable EMAPAVIN E.P.?

Si es factible la coordinacion
en la empresa municipal de
agua potable EMAPAVIN
E.P. porque nos permite

seguir un orden entre los

La coordinacion, es una parte
fundamental en cualquier
empresa por tal motivo existe
buena comunicacion,
planificacién y ejecucion

entre el departamento de
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procesos de los diferentes
departamentos.

agua potable de Vinces y los
demas departamentos del
Cabildo.

Control.- ¢ Es factible el
control dentro de la empresa
municipal de agua potable
EMAPAVIN E.P.?

Si es factible el control en la
empresa municipal de agua
potable EMAPAVIN E.P.
porque nos cercioramos si lo
que esta ocurriendo
concuerda con lo planificado
dentro de lo establecido, para
poder tomar correcciones

necesarias a tiempo.

Todos los procesos en un
departamento, tienen que ser
controlados por un grupo que
dirijan las acciones, haciendo

respetar las normas de la

organizacion e imponiendo
reglas a seguir para el
correcto funcionamiento de la
misma. En este caso, de la
empresa municipal de agua
potable, los procesos son
controlados tal como lo
afirman sus participantes., asi
mismo, aseguran que Si
tienen estrategias de control
anticipadas a los problemas,
se evidencian mecanismos
de control al momento que se
presentan los problemas, asi
como también hay sistemas
de control para corregirlos

después que ocurren

Fuente: Entrevista al gerente de la Empresa de Agua Potable EMAPAVIN E.P.

Elaboraciéon: El Autor

Como se evidencia luego de la entrevista al gerente encargado de la direccion

de la empresa de agua potable EMAPAVIN E.P.,

la situacion actual de la

empresa tanto el area administrativa y operativa esta atravesando por un

momento de restructuracion ya que los parametros actuales no muestran un

buen desempefio, no se ha logrado satisfacer las necesidades de los usuarios

tanto en la calidad, cobertura y atencion.

50




Encuesta realizada a los empleados de EMAPAVIN E.P

4.1.2. Planeacion

La planeacion en este estudio, comprende elementos asociados a la toma de

decisiones, la elaboracion de planes de trabajo y la administracion estratégica.

Tabla 3. Planeacion en EMAPAVIN E.P

¢Existe en el departamento un Plan Operativo con objetivos

! especificados y sustentados con los respectivos justificantes? 8 !
2| ¢, Son los objetivos claros y precisos? 9 6
3| ¢ Existen metas fijadas por escrito en el Plan Anual Operativo? 11 4
4 ¢ Tiene el departamento politicas escritas que estén en armonia 8 7
con los objetivos?
5| ¢ Son aprobados y apoyadas las politicas por el Alcalde? 10 5
6 ,Se revisan las politicas para reflejar condiciones que 9 6
cambiaron?
7 ¢Son  apropiados y apoyados los procedimientos de cada 8 7
actividad por el Alcalde?
¢ Estan escritos y se explican con claridad los procedimientos de
8 o 7 8
cada actividad?
¢ Se elaboran los cronogramas de actividades de acuerdo con los
9|C=" . 9 6
objetivos del departamento?
10 ¢ Los cronogramas de actividades son aprobados y aprobados por 9 6
el Alcalde?
TOTAL 88 62

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor

Tabla 4. Porcentajes de planeacion

ACEPTABLE 88 59
NO ACEPTABLE 62 41
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.

Elaboracion: El Autor
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Figura 1 Porcentajes de planeacion

Como se observa en la Tabla N° 4 y en la Figura N°l, las preguntas
correspondientes a la planeacion del departamento de agua potable de Vinces
EMAPAVIN E.P., resultaron ser afirmativas en un 59%, indicando que es
factible la planeacién en el departamento con un pequefio margen de diferencia
que deberia ser mejorada para un mejor desempefio del departamento, la
toma de decisiones no esté totalmente centralizada en el jefe departamental, el
personal es tomado en cuenta para ciertas decisiones.

En el mismo orden de ideas, los directivos y coordinadores de areas, acotaron
que se si identifican los problemas, se determinan y ponderan los criterios en el
proceso de la toma de decisiones y que posteriormente es evaluada la eficacia
de la decision tomada. También, se desarrollan y analizan cronogramas,

procedimientos, planes y se revisan las politicas actualizadas.

4.1.3. Organizacion

La organizacion, implica elementos asociados a la estructura, el disefio
organizacional, la departamentalizacion, la formalizacién de las actividades, la
comunicacioén interna y externa, la tecnologia usada y el recurso humano con el
que debe contar toda empresa. Los resultados obtenidos, son los que se

presentan en la siguiente tabla:
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Tabla 5. Organizacion en EMAPAVIN E.P

¢Cuenta el departamento de agua potable con un organigrama

1 ) ' 4 11
funcional actualizado?
2 ¢ Todos los funcionarios del departamento de agua potable conocen 3 12
o tienen a la vista el organigrama?
3 ¢Cuenta el departamento de agua potable con un manual de 8 7
funciones?
4 | ¢ El manual de funciones esta actualizado y debidamente aprobado? 7 8
5 | ¢El manual refleja claramente la situacion del organigrama? 9 6
6 | ¢ Especifica claramente el manual de las funciones basicas? 9 6
7 ¢Especifica el manual en forma clara y légica las lineas de 7 8
autoridad, responsabilidad, asi como los canales de comunicacién?
¢Estda el manual al alcance de cualquier funcionario del
8 10 5
departamento de agua potable?
¢ Existe relaciones adecuadas entre los diferentes departamentos? 9
10 ¢ Se capacitan al personal nuevo para asegurar de que conoce sus 11 4
funciones?
TOTAL 77 73

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor

Tabla 6. Porcentajes de Organizacion

ACEPTABLE 77 52
NO ACEPTABLE 73 49
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor
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Figura 1. Porcentajes de Organizacion
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La organizacion, es un elemento fundamental en cualquier departamento, es
por ello que en la Tabla N° 6 y en la Figura N° 2, se observa un porcentaje del
51% correspondiente a afirmaciones relacionadas al conocimiento de la
estructura y la organizacion del departamento de agua potable de Vinces
EMAPAVIN. Por tal razén, la informacion recogida afirma que los objetivos

estan medianamente definidos y que existe un organigrama actualizado.

4.1.4. Direccion

Toda direccion, involucra los indicadores referidos al comportamiento
organizacional, los equipos de trabajo, la motivacion y el liderazgo en la
empresa. Es aqui donde se estudian, los factores que comprenden la conducta
de los individuos dentro y fuera de la empresa, donde se forman o separan
equipos, se motiva o desmotiva al personal y se demuestra la capacidad de

liderar un grupo de trabajadores.

Tabla 7. Direccion en EMAPAVIN E.P

¢Los jefes implantan medios de motivacion para el personal del

1 5 10
departamento de agua potable?
(Es el jefe departamental el centro de comunicaciones del

2 15 0
departamento de agua potable?

3 ¢Asumio el jefe del departamento de agua potable sus funciones 5 10
luego de un concurso de méritos o una evaluacion especial?
¢cLos funcionarios del departamento de agua potable en su

4 | mayoria estdn en sus cargos como consecuencia de un concurso 8 7
de méritos?
¢ Vigila personalmente el jefe las labores de sus subordinados del

5 9 6
departamento de agua potable?

6 ¢, Responden los subordinados a un solo jefe del departamento de 9 6
agua potable?
¢Se delega autoridad de acuerdo a las politicas y reglas del

7 12 3
departamento de agua potable?
¢, Saben Guiar los dirigentes del departamento de agua potable a

8 . 10 5
sus subordinados?
¢Son  buenas las relaciones entre los empleados del

9 ; 10 5
departamento de agua potable y sus jefes?
¢Reciben cursos de liderazgo todos los funcionarios del

10 3 12
departamento de agua potable?

TOTAL 86 64

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor
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Tabla 8. Porcentajes de Direccidn

ACEPTABLE 86 57
NO ACEPTABLE 64 43
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor
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Figura 2. Porcentajes de Direccidn

El proceso de direccibn de una empresa, puede resultar una tarea muy
compleja, considerando que deben existir lideres, con los conocimientos y la
habilidad de mantener satisfechos a los empleados que los siguen. En el caso
del departamento de agua potable de Vinces EMAPAVIN, la direccion ha tenido
un mediano desempefio del 57%, tal como lo podemos observar en la Tabla N°
8 yenla Figura N° 3.

4.1.5. Coordinacion

Es muy importante la coordinacion para asi establecer la armonia entre todos
los actos de una empresa de manera de facilitar su funcionamiento y procurar

el buen éxito.
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Tabla 9. Coordinacion en EMAPAVIN E.P

¢ El departamento de agua potable recibe instrucciones por escrito del

1 . 9 6
jefe del mismo?

5 ¢ El departamento de agua potable solicita a los demas departamentos 10 5
un informe sobre sus actividades para planificar las suyas?

3 ¢El departamento de agua potable realiza informes mensuales de sus 10 5
reguerimientos para la obtencion de los mismos oportunamente?
¢ Se realiza la planificacion y la ejecucion de las actividades tomando

4 = . 14 1
en cuenta las opiniones de todos los departamentos involucrados?
¢, Se revisa periédicamente las politicas del departamento a fin de

5 . L 13 2
enfrentar cambios de cualquier indole?

6 | ¢ Las comunicaciones recibidas son contestadas oportunamente? 9 6

7 ¢Los materiales y suministros necesarios para la ejecucién de las 12 3
operaciones estan a disposicion y en forma oportuna?

8 | ¢ Las maquinarias estan en 6ptimas condiciones de funcionamiento? 8 7

TOTAL 85 35

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor

Tabla 10. Porcentajes de Coordinacién

ACEPTABLE 85 71
NO ACEPTABLE 35 29
TOTAL 120 100

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor
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Figura 3. Porcentajes de Coordinacion
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La coordinacién, es una parte fundamental en cualquier empresa, es por ello
que en la Tabla N° 10 y el Grafico N° 4, se observa un porcentaje del 71%
correspondiente a afirmaciones relacionadas a la buena comunicacion,
planificacion y ejecucion entre el departamento de agua potable y los demas

departamentos del Municipio de Vinces.

4.1.6. Control

El elemento control en la administracién, implica muchos factores y actividades
que hay que coordinar para evitar pérdidas de tiempo y dinero. Se pretende

analizar los posibles descontroles que puedan existir.

Tabla 11. Control en EMAPAVIN E.P

5

1 ¢Cuenta el departamento de agua potable con un sistema de 10
informacidn eficiente para ejercer el control?

2 | ¢Serealiza control de todas las operaciones dejando prueba de ello? 7 8

3 | ¢Se compara los resultados con los planes establecidos? 9 6

4 JAnte las comparaciones realizadas se establece medidas para 10 5
superar las diferencias?

5 ¢Actla eficientemente el control descubriendo a su debido tiempo las 9 6
desviaciones?

6 | ¢Es el control el reflejo de los planes? 10 5

7 ¢Tienen los controles la suficiente flexibilidad para seguir siendo 8 7
efectivos aun cuando faltan los planes?

8 | ¢ Satisface el control establecido las necesidades del ejecutivo? 7 8

9 | ¢ Satisface el control establecido las necesidades del departamento? 6 9

10 | ¢ Se informa a los niveles superiores sobre las desviaciones? 13 2

TOTAL 84 66

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor

Tabla 12. Porcentajes de Control

ACEPTABLE 84 56
NO ACEPTABLE 66 44
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta realizada a empleados de Emapavin E.P.
Elaboracion: El Autor
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Figura 4. Porcentajes de Control

Todos los procesos en un departamento, tienen que ser controlados por un
grupo que dirijan las acciones, haciendo respetar las normas de la organizacion
e imponiendo reglas a seguir para el correcto funcionamiento de la misma. En
este caso, se puede observar en la Tabla N° 12 y en la Figura N° 5, que un
56% de los procesos son controlados, tal como lo afirman sus participantes.,
asi mismo, aseguran que si tienen estrategias de control anticipadas a los
problemas, se evidencian mecanismos de control al momento que se presentan
los problemas, asi como también hay sistemas de control para corregirlos

después que ocurren.

Adicionalmente, el departamento cuenta con documentacion cronolégica y
consecutiva, la cual es respetada por los usuarios del area, constan soportes
de las operaciones que se realizan diariamente y se tienen los elementos y

materiales necesarios para realizar los trabajos en las diferentes areas.
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4.2. RESULTADOS DEL OBJETIVO 2

4.2.1. Percepcion actual del servicio que otorga la Empresa Emapavin
E.P.

Como se anot6 en capitulos anteriores el sistema de agua potable de la
ciudad de Vinces, esta constituido por una red, que sirve de forma

independiente a las distintas zonas desde las respectivas reservas:

Red Zona Alta.- Es la red que incluye la zona de la ciudad de Vinces, en una
extension total de 566 hectareas. Se abastece desde la reserva del tanque
elevado. Esta red ha sido subdividida para fines operacionales en 9 distritos.
En general, el servicio es bueno en la actualidad, con la excepcion de algunos

barrios en los que se requiere realizar la reposicion de tuberia.

4.2.2. Clientes del sistema de agua potable de la ciudad de Vinces

Ademas de las encuestas realizadas a los funcionarios de la empresa, se
realizaron encuestas a los usuarios de la red, la misma que se encuentran en
la zona urbana, cuenta con mediciones de consumo tanto directas como con
micromedicion, razon por la cual se tomé esta informacion para determinar el

namero de usuarios que tiene el sistema de acuerdo al siguiente detalle:

Tabla 13. Usuarios

RUTAS TOTAL | TOTAL
01 |02 | 03|04 05| 06 | 07 |08|09|10|11|RUTAS |CLIENTES
01| 244 | 90 | 213 | 148 | 140 | 280 | 48 7 1163
02| 121 | 197 | 86 | 164 | 245 | 234 6 1047
03 287 | 144 | 83 |159| 99 5 772
04| 134 | 200 2 334
2 [05] 147 | 222 | 91 | 118 | 149 | 167 | 110 7 1004
& (o6 0
2 07165 | 145 | 74 | 93 | 339 5 816
08 0 00
09 172 | 24 2 914
| 34 | e0s0]

Fuente: EMAPAVIN E.P.
Elaboracion: Autor.
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Como se puede observar en la tabla 13, la Red 1 tiene 9 distritos y 34 rutas,
en cada distrito hay entre dos y siete rutas, en el caso del distrito 1 existen 7
rutas, en el caso del distrito 9 hay 2 rutas y el consumo mes de agua potable
de la red es de 156.139 m3, para una poblaciéon de 30250 habitantes

constituidos en 6050usuarios.

Tabla 14. Consumo de Agua Potable

USUARIOS RED MES CLIENTES | POBLACION
CONSUMO
RUTAS m3 Familia | habitantes
1 2 3 4 5 6 7 89| 10|11 per550na ANO 2015
1|7388|3518|7295| 5035 | 409 | 4848 | 586 32760 1163 5815
2 |4396|6476|2348| 3316 | 866 | 8752 33957 1047 5235
3 8823|5712| 3234 | 646 | 4090 28327 772 3860
84 1892|3669 5561 334 1670
ES 4474156682001 | 2175 | 589 | 4474 | 2111 26799 1004 5020
D6

7 13482|2753|1359| 3622 | 1291 24134 816 4080

8 00
9 3691| 910 4601 914 980
ToTAL:| 156139] 6050| 30250

Fuente: EMAPAVIN E.P.
Elaboracion: Autor.

Como se observa en la tabla 14 el consumo de agua potable es de 156.139
m3 en un total de 6050 familias, que corresponde a una poblacién aproximada

de 30250 habitantes que conforman la zona urbana del canton.

A octubre de 2015 la empresa tiene 6050 conexiones domiciliarias, con esta
informacion se establecieron el nimero de encuestas a realizar en la red del

sistema.
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4.2.3. Encuestas en red del sistema de agua potable

Tabla 15. NUmero de Encuestas

1 6050 375
TOTAL: 6050 375

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Autor.

Para los 6050 usuarios de la red del sistema de agua potable de la ciudad de
Vinces, se realizaron un total de 375 encuestas. Se establecieron estos

valores considerando tres criterios:

e NUmero de usuarios
e Continuidad del servicio

e Densidad poblacional

De las encuestas realizadas en la red del sistema de agua potable se

obtuvieron los siguientes resultados:

4.2.4. Andlisis e interpretacion de resultados encuestas servicio de agua
potable de la ciudad de Vinces.

42.4.1. Calidad de los servicios de agua potable.
Pregunta 1.- ;COmo califica usted la calidad de los servicios que le brinda la

empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.: Excelente,

bueno, regular, malo?

Tabla 16. Servicios de Agua Potable que ofrece Emapavin E.P.

EXCELENTE 40 11
BUENO 100 27
REGULAR 180 48
MALO 55 15
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor
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Figura 5. Servicios de Agua Potable que ofrece Emapavin E.P.

De las encuestas realizadas en la red del sistema de agua potable de la
ciudad de Vinces, se aprecia en la tabla No. 16 y figura No.6, que los usuarios
califican con el 48% que los servicios de agua potable son regulares, el 27%
califican que los servicios son buenos, el 15% califican que los servicios son

malos y solo el 11% califican que los servicios son excelentes.

De los valores de las encuestas realizadas, se puede observar que los clientes
del sistema concuerdan con los funcionarios sobre la calidad del servicio y lo
califican de regular a bueno, los usuarios del sistema vinculan la calidad del
servicio con el ofrecimiento de varias administraciones municipales de mejorar
el servicio y por el contrario han sentido que la calidad ha disminuido, a

medida que el tiempo pasa el servicio pierde calidad.

A criterio de los usuarios, esta red presenta condiciones regulares de
funcionamiento, consideran que el principal problema que afecta la calidad del
servicio es la construccion de la red de agua sin considerar disefios técnicos y

la poca o ninguna planificacion en las ampliaciones de la red.
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4.2.4.2.

Cobertura del servicio de agua potable

Pregunta 2.- Tiene usted cobertura del servicio que le brinda la empresa

municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.: Si o no?

Tabla 17. Cobertura del Servicio de Agua Potable

Sl 355 95
NO 20 5
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios

Elaboracion: Autor

400

250 -~
200 -+
150 -
100 -

50 -

Si

0,

No

Figura 6. Cobertura del Servicio de Agua Potable

En la tabla No.17 y figura No.7, se encuentra la informacion levantada sobre la

cobertura del servicio de agua potable, se puede observar que el 95% de

encuestados disponen del servicio y el 5% no disponen del servicio de agua

potable.

Si consideramos que en la red se tiene 6050 conexiones de agua potable y

por tanto la poblacion servida es de 30250 habitantes, partiendo de una

densidad de 5 habitantes por conexion y una poblacién de 70000 habitantes

en la ciudad, entonces en la red se tiene una cobertura de 43%.
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4.2.4.3. Continuidad del servicio de agua potable

Pregunta 3.- ¢Dispone usted del servicio de agua potable las 24 horas del

dia: Si o no?

Tabla 18. Continuidad del Servicio de Agua Potable en Emapavin

E.P
Sl 250 67
NO 125 33
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor
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Figura 7. Continuidad del Servicio de Agua Potable en Emapavin E.P

En cuanto a la continuidad del servicio de agua potable en la red de la ciudad

de Vinces, en la tabla No.18 y figura No.8 se puede observar que el

67%

dispone de agua potable las 24 horas del dia a través de cisternas y el 33% no

dispone de agua las 24 horas del dia.

De la informacién obtenida el servicio de agua potable en la red es de 6 horas

al dia es decir tiene una continuidad del 25% en dos horarios, a decir de
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los usuarios el principal problema son las pérdidas y la débil administracion de

la empresa EMAPAVIN E.P.

4.2.4.4. Calidad del agua potable

Pregunta 4.- ¢ Considera usted que la calidad del agua potable suministrada,

cumple con las normas de salubridad establecidas: si o no?

Tabla 19. Calidad del Agua Potable en Emapavin E.P

Sl 208 55
NO 167 45
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios

Elaboracion: Autor
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Figura 8. Calidad del Agua Potable en Emapavin E.P

La informacién levantada en cuanto a la calidad de agua potable en la red

podemos apreciar en la tabla No. 19 y figura No.9, el 55% de los usuarios de

la red consideran que el agua potable suministrada a la ciudad si cumple con

las normas de calidad, el 45% considera que no cumple con las normas de

calidad.
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Los usuarios de la red reconocen que la calidad de agua potable que llega a
sus hogares es buena, no se registran cuadros médicos debido a la calidad

de agua de la ciudad.

4.2.4.5. Costo del servicio de agua potable

Pregunta 5.- ¢Esta usted de acuerdo con los costos del servicio de agua

potable que recibe: si 0 no?

Tabla 20. Costos del Servicio de Agua Potable en Emapavin E.P

Sl 300 80
NO 75 20
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor
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Figura 9. Costos del Servicio de Agua Potable en Emapavin E.P

En relaciéon al costo del servicio de agua potable en la red, podemos apreciar
en la tabla No.20 y grafico No.10, que el 80% de los usuarios estan de
acuerdo con los valores a cancelar por el servicio, el 20% no estan conformes
con los valores a cancelar por el servicio. Los usuarios de la red estan de
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acuerdo con el costo promedio por metro cubico facturado tomando en cuenta
la depreciacion promedio de los ultimos afos, asciende a USD 0,10.

4.2.4.6. Atencién al cliente en EMAPAVIN E.P

Pregunta 6.- ;Como considera usted la atencion que recibe cuando realiza
tramites en la empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.:

Excelente, bueno, regular, malo?

Tabla 21. Atencién al Cliente Procesos Administrativos en

Emapavin E.P
EXCELENTE 25 7
BUENO 150 40
REGULAR 175 47
MALO 25 7
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor
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Figura 10. Atencién al Cliente Procesos Administrativos en Emapavin E.P

En la tabla No.21 y figura No.11, se puede observar que el 47% califican como
regular la atenciébn que reciben cuando realizan tramites relacionados
con el servicio de agua potable, el 40% consideran una buena atencién, el 7%

consideran una mala atencion y el 7% consideran una excelente atencion.
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De la informacién obtenida en las encuestas a los usuarios de la red se puede
concluir que los procesos administrativos son calificados como regulares
porque los tramites técnicos, administrativos, financieros se vuelvan largos y
no contribuyen a la eficiencia general del servicio ni a la eficaz atencion al

cliente.

424.7. Atencién al cliente en facturacion en EMAPAVIN E.P

Pregunta 7.- ¢Como califica usted la atencién que recibe en ventanilla al
momento que realiza los pagos del servicio de agua potable: Excelente, bueno

regular, malo?

Tabla 22. Atencion al Cliente Procesos de Facturacion en

Emapavin E.P
EXCELENTE 25 7
BUENO 120 32
REGULAR 140 37
MALO 90 24
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor

160

140

120

100

80

60

40

0

Excelente Bueno Regular Malo

Figura 11. Atencion al Cliente Procesos de Facturacion en Emapavin E.P
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En cuanto a la atencion al cliente al momento de cancelar sus planillas por el
servicio de agua potable, el 37% consideran que la atencion en ventanillas es
regular, el 32% consideran que la atencion en ventanilla es buena, el 24%
consideran que la atencion en ventanilla es malo y el 7% que la atencidn en

ventanilla es excelente.

El usuario de la red no recibe la planilla con anticipacion, sino que la recibe el
momento que se acerca a pagar, aungue existe la posibilidad de que el cliente

consulte via telefénica el valor a cancelar.

De acuerdo a este proceso de facturacion, se entiende que hay un desfase de
dos meses entre el consumo Yy la facturacion, situacion que hay que tomarla

en cuenta el momento de analizar los procesos de facturacion.

Eventualmente las lecturas pueden corresponder a mas o menos de los 30
dias, pero es algo que se compensaria en los subsiguientes meses. Los
errores se generan en el proceso de recaudacion debido principalmente a

lecturas incorrectas en el campo.

4.2.4.8. Desempefio de los funcionarios y empleados de EMAPAVIN.
Pregunta 8.- ¢Qué opina usted del desempefio de los funcionarios y
empleados de la empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN

E.P.: Excelente, bueno, regular, malo?

Tabla 23. Desempefio de los Funcionarios y Empleados de

Emapavin E.P
EXCELENTE 10 3
BUENO 150 40
REGULAR 180 48
MALO 35 9
TOTAL 375 100

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor
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Figura 12. Desempefio de los Funcionarios y Empleados de Emapavin E.P

En cuanto al desempefio de los funcionarios y empleados de EMAPAVIN E.P,
en la tabla No. 23 y figura No.13 se puede observar que el 48% de los
usuarios consideran que el desempefio es regular, el 40% consideran que el
desempefio es bueno, el 9% consideran que el desempefio es malo y el 3%

consideran que el desempefio es excelente.

La situacién institucional genera limitaciones muy serias de la gestion de la
empresa EMAPAVIN E.P, que se reflejan en la baja calidad del servicio que se

presta actualmente.

Los procesos requeridos para la prestacion del servicio estan fraccionados
bajo responsabilidad de diferentes dependencias de la empresa por lo que no
se cumplen programas 0 metas propuestas ni se puede evaluar resultados,
esto genera como consecuencia que el desempefio de los funcionarios y

empleados de la EMAPAVIN E.P, sea regular.
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4.2.4.9. Desempefio de los directivos de EMAPAVIN E.P

Pregunta 9.- ¢Qué opina usted del desempefio de los directivos de la

empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.: Excelente,

bueno, regular, malo?

Tabla 24. Desempeiio de los Directivos de Emapavin E.P

| Variables | Cantidades |
EXCELENTE 10 3
BUENO 60 16
REGULAR 220 59
MALO 85 23
TOTAL 375 100
Fuente: Encuesta a usuarios
Elaboracion: Autor.
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Figura 13. Desempefio de los Directivos de Emapavin E.P

La informacién levantada en la red del sistema de agua potable con relacion

al desempenio de los directivos de EMAPAVIN E.P, se encuentra en la tabla

No.24 y figura No.14, en los que se puede observar que el 59% de los

encuestados consideran que el desempefio es regular, 16% consideran que el

desempeiio es bueno, el 23% consideran que el desempefio es malo y el 3%

consideran que el desempefio es excelente.
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Los usuarios de la red tienen poco conocimiento del desempefio de los
directivos de la empresa, es necesario establecer procesos de informacion y

rendicion de cuentas de la gestion que realizan las autoridades.

4.3. RESULTADOS DEL OBJETIVO 3

4.3.1. Nivel de sostenibilidad y desarrollo que tiene la Empresa Emapavin
E.P

La sustentabilidad es una palabra que se pronuncia muchas veces mas de lo
gue se entiende, y por ello ha perdido su significado preciso. El desarrollo
sustentable no solo abarca el concepto amplio de desarrollo respetuoso con el
medio ambiente sino también se centra en el desarrollo socialmente justo. Su
dimension social, econdmica y ambiental puede englobarse en lo que

podriamos describir como recursos suficientes para todos.

El desarrollo sostenible o sustentable es un concepto desarrollado a finales del
siglo XX, una alternativa al concepto de desarrollo habitual o social, que
pretende una homogeneidad y coherencia entre el crecimiento econémico de la
poblacién en todos sus estratos, los recursos naturales y la sociedad, evitando
comprometer la posibilidad de vida en el planeta, ni la calidad de vida de la
especie humana tanto ahora, en los afios venideros como en las generaciones

futuras.

En su sentido mas amplio, la estrategia para el desarrollo sustentable tiende a
promover las relaciones armoniosas de los seres humanos entre si y entre la
humanidad y la naturaleza. Se trata de satisfacer a todos con una

responsabilidad coherente. La consecucién se requiere de unos objetivos
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4.3.2. Indicadores de Desarrollo Sostenible (IDS) para la gestion del
servicio de agua potable de la Empresa Municipal de Agua Potable
de Vinces Emapavin E.P - Periodo 2014 - 2015

IDS AMBIENTAL

| cOovbemaos | OPSERvacomes

Comparando este indicador con las
precipitacion media anual, calculada para el
periodo 2013-2014, que es de 1340000 m3,
puede observarse que las precipitaciones en el
periodo de estudio fueron mayores,
favoreciendo la recarga del acuifero.

1873668,00 m3/afio
Precipitacién
anual
Fuente: Emapavin E.P

De acuerdo a la normativa vigente, los
parametros bacteriolégicos y fisicoquimicos,
considerados en esta investigacion y para el
periodo  estudiado, cumplen con las
condiciones para ser utilizada como agua
potable (a excepcién del Flior). Los resultados
de los andlisis bacteriolégicos deberian tener
un limite de deteccion de las Bacterias
Andlisis bacterioldgico | Coliformes Totales, menor que 2,2 NMP/100ml|
para cumplir con la legislacion vigente en la
Provincia. Sin embargo, cumple con el CAA
que fija como limite menor que 3 NMP/100ml,
considerando ademas que es agua de pozo
que posteriormente seré desinfectada.

Nivel de calidad
del agua

Los resultados de los andlisis fisicoquimicos no
mostraron  concentraciones de  Nitratos,
Arsénico y Fldor, por encima de los parametros
méaximos admisibles de potabilidad. En el caso
del Arsénico, si bien el CAA plantea una
prorroga de cinco (5) afios prevista para
alcanzar el valor de 0,01 mg/l a partir del 2012,
hasta tanto se realicen los estudios
epidemiolégicos correspondientes, seria
Anélisis Bioquimico conveniente bajar el limite de deteccion del
método de analisis, a fin de saber si la
concentracién de Arsénico se encuentra por
debajo de dicho limite o si se debe iniciar una
estrategia a futuro para su tratamiento. Para el
Fluor, algunos andlisis se mostraron por debajo
del limite inferior requerido, que es 0,8 mgl/l
Deberia evaluarse los beneficios y riesgos
asociados al proceso de fluoracién de las
Fuente: Emapavin E.P | aguas, teniendo en cuenta la falta de consenso
a nivel internacional en este tema

Anélisis
bacterioldgico

Anélisis
Bioquimico
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Proyeccion
demografica

IDS SOCIAL

Poblacién 2017 = 80.165

hab.
Poblacién 2018 = 80.908

hab.
Poblacién 2019 = 81.630

hab.
Poblaciéon 2020 = 82.329

hab.

Fuente: INEC

De acuerdo a los resultados obtenidos de este
indicador, se puede visualizar una tendencia
alcista de poblacion en Vinces. Estos
resultados multiplicados por la Dotacién media
anual aparente, permiten calcular la proyeccion
de la demanda.

Cobertura del
servicio de agua
potable

Porcentaje de cobertura
del servicio en los
hogares = 39%

Fuente: Emapavin E.P-
INEC

El porcentaje de la cobertura del servicio es
bajo. Comparando con los datos arrojados por
el INEC - 2010

Numero de
conexiones

IDS ECONOMICO

6050 conexiones
habilitadas a hogares

Fuente: Emapavin E.P

Comparando este indicador con las
conexiones, habilitadas para el periodo 2013-
2014, que es de 5450 conexiones, puede
observarse que el incremento de habilitaciones
en el periodo de estudio fueron mayores,
favoreciendo a la demanda.

Volumen de
agua facturada
anual VF

VF: 1311567.00 m3/afio

Fuente: Emapavin E.P

Este indicador nos muestra que el volumen de
agua facturada no equivale al agua total
suministrada ya que alcanza solo un 70%
aproximadamente en la facturacion.

Volumen de
aguano
facturada anual
VF

VF: 562100.00 m3/afio

Fuente: Emapavin E.P

El agua no contabilizada es aproximadamente
el 30 % del volumen de agua potabilizada. Este
indicador esta directamente relacionado con la
sostenibilidad del servicio, porque a partir de él
se pueden determinar los gastos invertidos en
la potabilizacién (reactivos, energia y mano de
obra) del volumen que no es cobrado. Ademas,
muestra cuestiones técnicas a considerar, no
pudiendo establecerse en este trabajo si este
volumen de agua no contabilizada se debe a
pérdidas de agua en la red, o a conexiones
clandestinas o a mal funcionamiento de los
medidores domiciliarios. El proveedor del
servicio deberia realizar un estudio exhaustivo
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para poder identificar a que se debe este
volumen registrado de agua no contabilizada

Proyeccion de la
demanda del
agua potable

Demanda 2017 =
1892400.00 ms.
Demanda 2018 =
1910590.00 m3
Demanda 2019 =
1929700.00 m3
Demanda 2020 =
1949000.00 m3

Fuente: elaborado en
base a la proyeccién
demografica y al
incremento de la
cobertura anual (1%)

Este indicador muestra el crecimiento anual de
la demanda del servicio del agua potable, en
base a las proyecciones demogréficas y en el

crecimiento de la cobertura de las instalaciones

realizadas a los hogares que la demandan.
También se basa en el crecimiento de
industrias, escuelas, entidades que demandan
mas utilizacion del servicio.

Precio del m3 de
agua potable

Precio = 0,10 $/m3

Fuente: Emapavin E.P

Este indicador comparado con el costo real que
implica a Emapavin E.P., potabilizar 1m® de
agua (0,04 $/m?3) indica que la tarifa actual
(0,10 $/m3) es suficiente para cubrir los
costos de potabilizacién, lo que se ve reflejado
en la diferencia positiva del balance anual de la
empresa. Esto no implica que cubra con los
costos de amortizacion de nuevas inversiones
en infraestructura.

Este indicador multiplicado por el Volumen de
agua no contabilizada anual, que es de
562100.00 m3/afio, permite determinar el

costo econdmico no facturado al usuario, que
significa una pérdida de

56210.00 $/afio.

Cobrabilidad del
servicio

Cobrabilidad del servicio
= 65%

Fuente: Emapavin E.P

Se puede considerar que el porcentaje de
cobrabilidad es relativamente alto, pero que se
podria mejorar la gestion de cobro indagando si
existe disconformidad de los usuarios morosos
e incentivar a los mismos al pago. Esto indica
gue el prestador, ademas de tener pérdidas por
el agua no contabilizada (30%), tiene 35% de
pérdida de agua facturada no cobrada.

Ganancia por la
prestacion del
servicio

Ganancia por la
prestacion del servicio =
15%

Fuente: Emapavin E.P

Se evidencia que este %  podria
incrementarse, si se redujera el Volumen de
agua no contabilizada anual o se aumentara la
Cobrabilidad del servicio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

No deje que el agua se vaya por el fregadero.
[Nuestra vida estd a punto de hacerlo!



5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con la encuesta realizada, se define que la estructura actual
organizativa y operativa de la empresa Emapavin E.P., esta en un nivel regular
de aceptacion, tanto en las areas administrativas y operacionales, debido a la
poca experiencia en planificacion, gestion, coordinaciéon de parte de los

administradores y algunos funcionarios.

Los resultados en cuanto al funcionamiento operativo actual del servicio que
otorga la empresa Emapavin E.P., muestran un nivel de aceptacion bueno y
regular de parte de los usuarios, tanto en la calidad del agua potable, costo del
suministro, atencion al cliente, cobertura y continuidad del servicio, con un

promedio de 40% de aceptacion.

De acuerdo a la evaluacion realizada EMAPAVIN E.P., es una empresa que
presenta limitaciones para su sostenibilidad, debido a la poca participacién de
la comunidad que sélo alcanzé el 33% de los usuarios, los bajos niveles de
cobertura del 28% obtenidos en los servicios de agua potable, la incapacidad
de efectuar andlisis de calidad de agua con una frecuencia mensual y por
altimo la escaza efectividad de las campafias de uso racional del agua y la

ausencia de un plan de gestion de pérdidas que reflejan una elevada demanda.

5.2 RECOMENDACIONES

Se sugiere al ejecutivo realizar una capacitacion al personal administrativo y
operativo, para que adquieran mayores conocimientos y puedan realizar
eficazmente las funciones laborales asignadas, y seguidamente hacer una

restructuracion inmediata en cuanto a planificacion, coordinacion y gestion.

Para incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios se recomienda
mejorar la atencion al cliente tanto en al area administrativa como operativa,
revisar costos del servicio y avanzar en la cobertura y calidad del suministro de

agua potable.
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Es recomendable incentivar a la ciudadania al buen uso del suministro de agua
potable, realizando campafas y eventos en los cuales ademas promocionen el
hébito de cancelar oportunamente los costos del servicio de agua potable y asi
obtener los ingresos necesarios para la sostenibilidad de la empresa Emapavin
E.P., y para la realizacion de nuevos proyectos enfocados al mejoramiento

tanto de cobertura y calidad del servicio.
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ANEXOS

ANEXO 1 URKUND

Quevedo, 13 enero del 2017

Ingeniero M.Sc.
Roque Vivas Moreira
DIRECTOR UNIDAD DE POSGRADO UTEQ.

En su despacho.

De mi consideracion:

Informo a usted que el proyecto de investigacion de la Ing. MIGUEL BRIONES
BAJANA, Postgradista de la Maestria en Administracion de Empresas cuyo
tema es: SISTEMA ADMINISTRATIVO Y SU INCIDENCIA EN LA
OPERATIVIDAD DE LA EMPRESA EMAPAVIN E.P., VINCES PERIODO 2014
— 2015, fue analizado mediante la herramienta antiplagio URKUND, la misma
que emitié un porcentaje del 8% de similitud; que significa que la investigacién
sustenta una originalidad cientifica del 92%, adjunto imagen de resultados.

(URKUND

Dokument Provectoinvestizacion y deasrrollo Brienes dogx (024939225

Inskickat 2017-01-12 17:16 (-05:00
Mottagare emenoscal.uteq@analysis.urkund.com

Meddelande Proyectode investigacion y Desarrolle Visa hela meddelandet

8% avdet hirc:a45 sidor stora dokumentat bestdr av text som ocksa forskommer i L st kallor

Atentamente,

4 éﬁ/'/ | -4//
Ing. Eduardo Méfdscal Chele, M.Sc.
DIRECTOR DEL PROYECTO
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ANEXO 2. OFICIO N°. 001

&P

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL , ,
DEL CANTON VINCES‘ i DIRECCIQN DE SERV!C!DS CDMUNITAR[OS Y ES_PACIOS PUBUCOS

Vinces, 11 de Julio del 2016

Ing.

Miguel Angel Briones Bajafia

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
Quevedo — Los Rios

Estimado Tng. Briones:
Por medio del presente tengo a bien en hacerle conocer que con mucho agrado se le brindara la

colaboracién que necesite para que pueda llevar a cabo su investigacién requerida para su
incorporacion, la misma que se realizaré en el Dpto. de Agua Potable ( Ex — Emapavin).

REFERENCIAS:

ANEXOS:

CopriA: Archivo
HFDV/mgl

Direccién ) Sucre S/N y 9 de octubre (esquina).
Téléfonos  (593) (05) 2792101 — 2791367
Sitio WEB  www.vinces.gob.ec
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ANEXO 3 FOTOGRAFIAS

MEDICION DE POTENCIA

83



TANQUE ELEVADO

PR S

= &= 4 =
EMPRESA EMAPAVIN E.P.
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ANEXO 4

& <

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

UNIDAD DE POSGRADO

Entrevista al gerente de la empresa EMAPAVIN E.P.

PREGUNTA

RESPUESTA

ANALISIS

¢, Qué tiempo tiene usted administrando la empresa de agua
potable EMAPAVIN E.P.?

¢, Qué experiencia poseia usted antes de hacerse cargo de la

direccion de la empresa de agua potable EMAPAVIN E.P.?

¢,Qué grado académico ostenta en la actualidad?

Planeacion.- ¢ Es factible la planeacién dentro de la empresa
municipal de agua potable EMAPAVIN E.P.?

Organizacion.- ¢ Es factible la organizacion dentro de la

empresa municipal de agua potable EMAPAVIN E.P.?

Direccidn.- ¢ Es factible la direccion dentro de la empresa
municipal de agua potable EMAPAVIN E.P.?

Coordinacion.- ¢ Es factible la coordinacién dentro de la

empresa municipal de agua potable EMAPAVIN E.P.?

Control.- ¢ Es factible el control dentro de la empresa municipal
de agua potable EMAPAVIN E.P.?
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Encuesta realizada a los funcionarios de EMAPAVIN E.P.

¢Existe en el departamento un Plan Operativo con objetivos
especificados y sustentados con los respectivos justificantes?
¢Son los objetivos claros y precisos?

¢ Existen metas fijadas por escrito en el Plan Anual Operativo?

¢ Tiene el departamento politicas escritas que estén en armonia
con los objetivos?

¢, Son aprobados y apoyadas las politicas por el Alcalde?

,Se  revisan las politicas para reflejar condiciones que
cambiaron?

sSon apropiados y apoyados los procedimientos de cada
actividad por el Alcalde?

¢Estan escritos y se explican con claridad los procedimientos de
cada actividad?

¢ Se elaboran los cronogramas de actividades de acuerdo con los
objetivos del departamento?

¢Los cronogramas de actividades son aprobados y aprobados por
el Alcalde?

o (01 b |[WIN|

10

TOTAL

¢Cuenta el departamento de agua potable con un organigrama
funcional actualizado?

¢ Todos los funcionarios del departamento de agua potable conocen
0 tienen a la vista el organigrama?

¢Cuenta el departamento de agua potable con un manual de
funciones?

¢El manual de funciones esta actualizado y debidamente aprobado?
¢El manual refleja claramente la situacién del organigrama?
¢Especifica claramente el manual de las funciones basicas?
¢Especifica el manual en forma clara y légica las lineas de
autoridad, responsabilidad, asi como los canales de comunicacién?
¢Estd el manual al alcance de cualquier funcionario del
departamento de agua potable?

¢ Existe relaciones adecuadas entre los diferentes departamentos?

¢ Se capacitan al personal nuevo para asegurar de que conoce sus
funciones?

~N (oo~ W

oo

10

TOTAL
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1 ¢Los jefes implantan medios de motivacion para el personal del
departamento de agua potable?

5 ¢(Es el jefe departamental el centro de comunicaciones del
departamento de agua potable?

3 ¢Asumio el jefe del departamento de agua potable sus funciones
luego de un concurso de méritos o una evaluacion especial?
¢Los funcionarios del departamento de agua potable en su

4 | mayoria estan en sus cargos como consecuencia de un concurso
de méritos?

5 ¢Vigila personalmente el jefe las labores de sus subordinados del
departamento de agua potable?

6 ¢Responden los subordinados a un solo jefe del departamento de
agua potable?

7 ¢ Se delega autoridad de acuerdo a las politicas y reglas del
departamento de agua potable?

8 ¢ Saben Guiar los dirigentes del departamento de agua potable a
sus subordinados?

9 ¢Son  buenas las relaciones entre los empleados del
departamento de agua potable y sus jefes?

10 ¢Reciben cursos de liderazgo todos los funcionarios del
departamento de agua potable?

TOTAL

1 ¢ El departamento de agua potable recibe instrucciones por escrito del 15 0
jefe del mismo?

5 ¢ El departamento de agua potable solicita a los demas departamentos 10 5
un informe sobre sus actividades para planificar las suyas?

3 ¢ El departamento de agua potable realiza informes mensuales de sus 13 5
reguerimientos para la obtencion de los mismos oportunamente?
¢ Se realiza la planificacion y la ejecucion de las actividades tomando

4 . . 14 1
en cuenta las opiniones de todos los departamentos involucrados?

5 ¢, Se revisa periddicamente las politicas del departamento a fin de 13 >
enfrentar cambios de cualquier indole?

6 | ¢ Las comunicaciones recibidas son contestadas oportunamente? 12 3

7 ¢Los materiales y suministros necesarios para la ejecucion de las 12 3
operaciones estén a disposicion y en forma oportuna?

8 | ¢ Las maqguinarias estan en éptimas condiciones de funcionamiento? 10 5

TOTAL 99 21
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1 ¢Cuenta el departamento de agua potable con un sistema de
informacion eficiente para ejercer el control?

> ¢ Se realiza control de todas las operaciones dejando prueba de
ello?
¢.Se compara los resultados con los planes establecidos?

4 JAnte las comparaciones realizadas se establece medidas para
superar las diferencias?

5 ¢SActua eficientemente el control descubriendo a su debido tiempo
las desviaciones?

6 | ¢Es el control el reflejo de los planes?

7 ¢ Tienen los controles la suficiente flexibilidad para seguir siendo
efectivos aun cuando faltan los planes?

8 | ¢ Satisface el control establecido las necesidades del ejecutivo?

9 ;Satisface el control establecido las necesidades del
departamento?

10 | ¢ Se informa a los niveles superiores sobre las desviaciones?

TOTAL

Encuesta realizada a las familias del cantén Vinces

Pregunta 1.- ;Como califica usted la calidad de los servicios que le brinda la

empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.: Excelente,

bueno, regular, malo?

EXCELENTE

BUENOS

REGULARES

MALOS

TOTAL

Pregunta 2.- Tiene usted cobertura del servicio que le brinda la empresa

municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.: Si 0 no?

Si

NO

TOTAL
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Pregunta 3.- ¢Dispone usted del servicio de agua potable las 24 horas del

dia: Si o no?

I

NO
TOTAL

Pregunta 4.- ¢ Considera usted que la calidad del agua potable suministrada,

cumple con las normas de salubridad establecidas: si 0 no?.

|

NO
TOTAL

Pregunta 5.- ¢Esta usted de acuerdo con los costos del servicio de agua
potable que recibe: si 0 no?.

l

NO
TOTAL

Pregunta 6.- ;Como considera usted la atencion que recibe cuando realiza
tramites en la empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.:

Excelente, bueno, regular, malo?

EXCELENTE
BUENA
REGULAR
MALOS
TOTAL

Pregunta 7.- ¢Como califica usted la atencién que recibe en ventanilla al
momento que realiza los pagos del servicio de agua potable: Excelente, bueno

regular, malo?

EXCELENTE
BUENA
REGULAR
MALOS
TOTAL
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Pregunta 8.- ¢(Qué opina usted del desempefio de los funcionarios y
empleados de la empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN

E.P.: Excelente, bueno, regular, malo?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALOS
TOTAL

Pregunta 9.- ¢(Qué opina usted del desempefio de los directivos de la
empresa municipal de agua potable de Vinces EMAPAVIN E.P.: Excelente,

bueno, regular, malo?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALOS
TOTAL

90



