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SINTESIS

A través del tiempo, la optimizacion de recursos ha sido parte fundamental y estratégica
de toda organizacion, donde organizar y planificar es fundamento imprescindible en la
estructuracion de la mejor forma de conseguir los resultados deseados; lamentablemente
estos dos enfoques nunca fueron considerados seriamente y hace que la situacion actual
de la Empresa Agua Potable y Alcantarillado EAPA SAN MATEO recién estructure el

sendero para un futuro.

La carencia principal fue carecer completamente de una Direccion de Planificacion que
si bien es cierto, existe tanto en su organigrama asi como tuvo algunos directores, nunca
llegd a consolidar su verdadero fin pese a que hace cuatro afnos se levantd un informe
diagnostico de la organizacion del cual, ninguna administracion tomo esto como iniciativa

para dar forma a su direccion.

Esto conlleva a que se carezca de una perspectiva situacional y de control de las
operaciones de la empresa y llevarlas mas bien de forma inclusive empirica resaltando el

contexto “operativo” mas que el “’técnico”

El objetivo de ésta investigacion, mas que plantear una hipotesis, es la aplicacion del
analisis tanto interno como externo de recomendaciones reales a la administracion con el
objeto de alcanzar la eficiencia y eficacia en las operaciones, en base al fortalecimiento
de la estructura organizacional, a la toma oportuna de decisiones, al desarrollo planificado

y sobre todo a un manejo dirigido a la calidad.



xvii

ABSTRACT

Over time, value for money has been fundamental and strategic part of any organization,
where organizing and planning is essential foundation in the structuring of the best way
to achieve the desired results; Unfortunately these two approaches were never seriously
considered and make that the current situation of EAPA SAN MATEOQO newly structured
path for a future.

Main deficiency was completely lacking a planning direction that it is true, there is both
in your chart as well as had some directors, never arrived to consolidate its true purpose
even though four years ago stood up a diagnosis of the organization whereby no

administration report took this initiative to give shape to his address.

This implies that it lacks a situational perspective and control of the operations of the
company and take them rather form including empirical highlighting the "operational"

and technical context rather.

The aim of this research, rather than pose a hypothesis, it is the implementation of both
internal and external analysis of actual recommendations to the Administration in order
to achieve efficiency and effectiveness in the operations based on the strengthening of the
organizational structure, a timely decision making, the planned development and above

all a management directed to the quality.



CAPITULO I

1. ANALISIS SITUACIONAL Y ENTORNO

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

1.1.1 Resena Historica de la Empresa de Agua Potable EAPA SAN MATEO

1.1.1.1 Resena Historica Esmeraldas

Historia Prehispanica

Las investigaciones arqueoldgicas realizadas en algunos lugares,
particularmente en la Tolita han establecido que en la region de Esmeraldas
existieron culturas muy antiguas como la Valdivia y Chorrera que pueden
tener una antigliedad de 3.000 afios AC. Algunas tribus fueron los Atacames,
Tolas, Cayapas. Segun el historiador ecuatoriano Federico Gonzalez Suarez
las tribus que poblaron la provincia no fueron dominadas por la invasion de
los incas y permanecian independientes cuando los espanoles llegaron desde
Panama.

La Conquista

Bartolomé Ruiz eché anclas en la desembocadura de un "rio grande" y fue
recibido amistosamente. Segun el historiador Gonzalez Suarez, Ruiz encontrd
en las orillas del rio tres pueblos cuyos habitantes estaban engalanados con
oro. El piloto continu6 su viaje por la costa, y regres6 con Pizarro, Almagro
y sus hombres. Desembarcaron en una bahia en la que fundaron la
DOCTRINARIA a la que por la fecha de su arribo la llamaron de San Mateo
de las Esmeraldas, entonces en 21 de septiembre de 1526. La recepcion por
los originarios ya no fue amistosa, por lo que reembarcaron y Pizarro se quedd
aguardando refuerzos en la isla del Gallo. El afio 1531 volveria Pizarro para
la definitiva conquista.

San Mateo de las Esmeraldas en estos afios de 1740 era un puerto miserable,
tenia 450 personas, todos zambos, lo dice Maldonado, es decir era una
poblacion absolutamente mezclada de negros con indios cayapas.



Atacames, segiin el mismo Maldonado, se habia fundado sélo pocos afos
antes, tenia 200 personas, de ellas 50 espafioles, 50 mestizos, 50 indios y 50
mulatos, era un anejo del curato de Esmeraldas. Los pueblos del interior de la
provincia, eran absolutamente de indios, (Lachas, Cayapas, Juntas, etc.).
Maldonado observo que habia también unos 5 grupos de indios en la costa,
que no se habian sometido a nadie y que ni siquiera se les conocia: estaban
en la cabecera de Rioverde y otros eran los Carnovi, los Malabas, los Sindales
y los Alclemes.

En resumen, en 1740 y entre La Tola, San Mateo y Atacames habia:
Espafioles o blancos: 50 (s6lo en Atacames)

Indios: 160 conocidos en La Tola y Atacames

Mulatos: 100

Zambos: 450 (exclusivamente en San Mateo)

Negros Puros: 50 (sélo en La Tola)

Mestizos: 50 (s6lo en Atacames)

Segun esto, cabria decir que la identidad afro-aunque afromestiza de
Esmeraldas empieza en 1740, pues antes fue sobre todo indigena.

Por entonces tom¢ cierta importancia Limones, practicamente desaparecido
en 1740, segin Maldonado, y convertido en puerto en 1802, segiin don
Antonio Melo. Cuantos esclavos se vinieron de las minas de la Nueva
Granada a fines de la Colonia, pues el mismo Melo declaraba en 1802 que
s6lo la mina de Cochavi tenia 60 esclavos negros, comprados en 1803 en las
minas de Dominguillo en Popayan por don Miguel Ponce en 57.000 pesos y
que debian servir para la apertura del camino de Santiago. Dos afios después

fracaso el intento de apertura y esos negros, pudiera decirse que quedaron en
libertad.

De tal manera que podria decirse que entre 1780 y 1803, mas o menos, unos
230 negros de Nueva Granada, sembraron una enorme impronta africana en
Esmeraldas. Poco antes de la independencia, el sitio mas importante de
Esmeraldas, era el puerto de La Tola, por eso es que Francisco Luis Héctor
de Carondelet, pensoé en erigirlo en corregimiento (Wikipedia, s.f.)

Con Respecto a la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado

Para el afio 1994, en el gobierno del Arq. Sixto Duran Ballén se ejecuto el
Proyecto Regional de Agua Potable de Esmeraldas y, mediante Decreto
Ejecutivo se crea la Empresa De Agua Potable y Alcantarillado San Mateo de
la Provincia de Esmeraldas.

El sistema capta agua desde el rio Esmeraldas para posteriormente ser tratada
en la planta de tratamiento ubicada en San Mateo, donde una vez producido
el liquido vital, es distribuido a través del sistema de redes para los cantones



de Atacames, Esmeraldas y Rioverde para su posterior comercializacion.
Desde el afio de 1994 donde arranca juridicamente la vida institucional de
EAPA San Mateo, no existen mayores observaciones, hasta que en el afio
2009 se expide la Ley Organica De Empresas Publicas LOEP, donde la
institucion queda pendiente a que se defina su traspaso a Empresa Publica.

Para el afio 2011, el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, interviene
en forma temporal y subsidiaria hasta que se ejecuten las obras programadas
por la EAPA SAN MATEO, aprobadas por el mismo ministerio en los
cantones Esmeraldas, Atacames y Rioverde, donde en el acuerdo firmado se
indica en el articulo 3 que “la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado San
Mateo se compromete a continuar la prestacion de los servicios de agua
potable y alcantarillado de los cantones Esmeraldas, Atacames y Rio Verde,
debiendo ejecutar las obras programadas y aprobadas por el MIDUVI dentro
de un plazo que no exceda los 300 dias, contados a partir de la vigencia de
este instrumento.”

En vista de que, hasta esa fecha no se dio solucion a la situacion juridica de
la Empresa EAPA SAN MATEO, el 28 de diciembre de 2011 se expide la
mencionada Ley Reformatoria; en la que puntualmente la Disposicion
Transitoria Novena prescribe que, la infraestructura, presupuesto, bienes,
equipamientos, registros administrativos, activos y pasivos, derechos y
obligaciones de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado "San Mateo™
pasaran a formar parte de los municipios de Esmeraldas, Atacames y Rio
Verde, fijando el plazo de un afio.

Dispone ademads que, se debera crear una empresa publica de agua potable y
alcantarillado que prestara servicio a esos municipios, sugiriendo la
conformacién de una mancomunidad; pero establece como requisito previo
la constitucion de un fideicomiso que garantice el pago de los créditos
adeudados por obras en ejecucion.

Por ultimo la Disposicion Derogatoria Segunda suprime/deroga,
expresamente, la Ley de Creacion de la Empresa de Agua Potable y
Alcantarillado "San Mateo” y de Contratacion de Obras.

Desde entonces se determina la conformacion de una empresa Mancomunada,
conformada por los municipios de los tres cantones a los que presta el
servicio; pero por temas e intereses politicos y de intereses propios, esto no
se ha podido realizar. Para el afio 2013 se levanta un estudio de
fortalecimiento institucional con productos entregables en areas de Talento
Humano, Comercializacién, Produccion, Finanzas y Planificacion
Estratégica; los cuales no fueron adoptados por la empresa.

Para el 30 de noviembre del 2016 se emite una resolucion de SENAGUA que,
determina la liquidacion de la empresa en un plazo de 120 dias para transferir
las competencias a la nueva empresa publica de Agua Potable, conformada
por el directorio de los municipios antes mencionados. (Wikipedia, s.f.)



1.1.1.2 Ubicacion de la Empresa

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA SAN MATEO fisicamente se

encuentra ubicada en:

Planta de Tratamiento

La planta de Tratamiento se encuentra ubicada en la parroquia San Mateo a 17 kilémetros

de la ciudad de Esmeraldas y cuenta con vias de primer orden para su acceso.

Figura 1. Vista Frontal Planta de Tratamiento
Fuente: (Google Images, s.f.)
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Oficinas Atencion al Cliente

Las oficinas de atencion al cliente se encuentran ubicadas en el centro de Esmeraldas, en

las calles Salinas y Sucre esquina.



Fuente: (Google Images, s.f.)
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Oficinas Administrativas

Las oficinas administrativas se encuentran ubicadas al norte de Esmeraldas, en el primer

piso alto del edificio de FLOPEC EP en el renovado Malecon de las Palmas

Figura 5. Oficinas Administrativas Edificio Emblematico FLOPEC
Fuente: (El Ciudadano, 2016)
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1.1.1.3 Situacion Geografica

La Provincia de Esmeraldas esta situada en la zona geografica conocida como region
litoral o costa. Su capital es la ciudad de Esmeraldas, la cual ademas es su urbe mas
grande y poblada. Ocupa un territorio de unos 14.893 km?, siendo la séptima provincia
del pais por extension. Limita al este con Carchi e Imbabura, al sur con Santo Domingo
de los Tséchilas y Manabi, al sureste con Pichincha, al norte con la Provincia de Tumaco-
Barbacoas, del departamento de Narifio perteneciente a Colombia y, al oeste y norte con

el océano Pacifico a lo largo de una franja maritima de unos 230 kilémetros.

OCEANO

ACIFICO

Eloy Alfaro

smeraldas

Muisne

Figura 7. Provincia de Esmeraldas
Fuente: (Mapas Ecuador, s.f.)



1.1.2 Analisis Demografico

1.1.2.1 Poblacion

La prestacion del servicio de agua potable esta enfocado a los cantones de Esmeraldas,

Atacames y Rioverde, es decir, aproximadamente deben tener acceso al liquido vital

257.899 personas; el 48% de la poblacion total de la Provincia de Esmeraldas.

Tabla 1. Poblacion por Cantones

Canén Poblacion
Atacames 41,526
Esmeraldas 189,504
Rioverde 26,869

Total 257,899

Fuente: (INEC, 2010)

Tabla 2. Poblacion Provincia Esmeraldas (Censo 2010)

Atacames 21231 7 8% 20295 7.7% 41526
Eloy Alfaro 21.048 7 5% 18601 1% 30,739
Esmeraldas 92076 33,9% 97428 37 1% 189504
La Concordia 21748 8,05, 21176 8,1% 42924
Muisne 15.344 5.7% 13130 5,0 28474
Cruini ndé 64.141 23 6% 58420  222% 122570
Ao Verde 14.172 5,2 12607 48% 26860
San Lorenzo 21.552 7t 20034 8,00 42 486
Total 271.312 |[100% 262.780 |100% | 534.092

Fuente: (INEC, 2010)
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1.1.2.2 Fuentes Hidrograficas

El sistema hidrico de la Provincia de Esmeraldas es basto, entre ellos:

e Rio Santiago: Nace en la cordillera occidental, en los paramos de Pifian. Sus
afluentes son el Uimbi, el Bogota, el Tululbi y el Palabi.

¢ Rio Santiago y Cayapas: riega toda la zona norte de la provincia.

¢ Rio Esmeraldas: El sistema hidrografico del rio Esmeraldas estd formado por el
rio Blanco, el Guayllabamba, el Toachi y el Quinindé y abarca 20.000 km?. Su
nacimiento se encuentra en los deshielos de la cordillera y el rio Guayllabamba, es
el afluente mas largo que recoge las aguas del norte del callejon interandino. Desde
la confluencia del Esmeraldas y el Guayllabamba en Quinindé (Rosa Zarate) hasta
la desembocadura es navegable. La capital Esmeraldas, se encuentra a 3 km de la
desembocadura.

¢ Rio Blanco: Nace en Pichincha y, sus afluentes son el Toachi, Caoni y el Quinind¢.
También es navegable.

e Otros rios, el Atacames, el San Francisco, el Bunche y el Muisne. Otro de los rios
principales es el Rio Verde, recorriendo desde la Parroquia Chumundé hasta su

desembocadura en el Cabecera cantonal Rio verde. (Wikipedia, s.f.)
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1.1.3 Base Legal

Segun lo expuesto, al tratarse de una entidad de un sector estratégico como el de la
prestacion de agua potable, merece alguna normativa que previa a la conformacion de la

empresa mancomunada, refiere la siguiente base legal:

e El articulo 225 de la Constitucion de la Republica sefiala que, el sector publico
comprende, entre otros, a: 3) Los organismos y entidades creados por la Ley para
la prestacion de servicios publicos o para desarrollar actividades econdmicas
asumidas por el Estado; y, 4) Las personas juridicas creadas por acto normativo de

los gobiernos autonomos descentralizados para la prestacion de servicios publicos;

e El Articulo 315 de la Constitucion de la Republica dispone que el Estado constituira
empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos

y, el desarrollo de otras actividades econdmicas;

e La Secretaria Nacional del Agua, fue creada mediante Decreto Ejecutivo del 15 de
mayo del 2008, publicado en el Registro Oficial No. 346 del 27 de mayo del 2008,
se reorganizo el Consejo Nacional de Recursos Hidricos, mediante la creacion de
la Secretaria Nacional del Agua, como entidad de derecho publico adscrita a la
presidencia de la Republica con patrimonio y presupuesto propios, con
independencia técnica operativa, administrativa y financiera y cuyo domicilio es la

ciudad de Quito, encargada de la gestion integral de los recursos hidricos a nivel
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nacional, a cargo del Secretario Nacional del Agua, con rango de Ministro, quien

ejerce la representacion de la entidad;

El articulo 3 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, determina: Son deberes
primordiales del Estado. 1. Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce
de los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos

internacionales, en particular (...) el agua a sus habitantes;

Mediante Ley publicada en el Registro Oficial No. 481 de 12 de julio de 1994, se
cred la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA SAN MATEO, para que
realice la prestacion de los servicios publicos de agua potable y alcantarillado de

los cantones Esmeraldas, Atacames y Rio Verde;

El Acuerdo Ministerial No. 21 del 31 de marzo del 2011, suscrito por el entonces
Ministro de Desarrollo Urbano y Vivienda, acordd intervenir en forma temporal y
subsidiaria en la gestion de la competencia de la prestacion de los servicios publicos
de agua potable y alcantarillado de los cantones Esmeraldas, Atacames y Rio Verde,
indicandose en el articulo 3 del mencionado instrumento que, la Empresa de Agua
Potable y Alcantarillado EAPA SAN MATEO, continuara a cargo de la prestacion

de los servicios de agua potable y alcantarillado;

El Acuerdo Ministerial No. 144 de 10 de diciembre de 2012, el Ministerio de
Desarrollo Urbano y Vivienda, acord6 extender la intervencion del MIDUVI en la

gestion de la competencia de prestacion de servicios publicos de agua potable y
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alcantarillado, por el tiempo que se ejecuten las obras programadas por la EAPA

SAN MATEO;

La Ley Reformatoria a la Ley de Creacion del Consejo de Gestion de Aguas de la
Cuenca del Paute, publicado en el Registro Oficial Suplemento No. 606 de
diciembre del 2011, la cual en su disposicion segunda, derogd la Ley de Creacion
de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA SAN MATEO, la citada
Ley, en su disposicion transitoria Décima Tercera, dispone: “ (...) las empresas
actualmente prestadoras de servicios basicos de agua potable y alcantarillado a las
que hace referencia la presente ley lo seguirdn haciendo hasta que se conformen las
empresas o entidades municipales que asuman la prestacion de estos servicios.”; El
Decreto Ejecutivo No. 005 de 30 de mayo de 2013, el sefior Presidente
Constitucional de la Republica, transfirio a la Secretaria del Agua todas las
competencias, atribuciones, responsabilidades, funciones, delegaciones,
representaciones, proyectos y programas que, en materia de agua potable y

saneamiento ejercia el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda;

Con Decreto Ejecutivo No. 62 de 5 de agosto del 2013, se reforma el Estatuto de
Régimen Juridico de la Funcidon Ejecutiva en cuanto a las denominaciones,
facultades y organizacion administrativa de varios organismos de la Funcion

Ejecutiva, entre ellas la Secretaria del Agua;

En el Acuerdo Ministerial No. 2013-839, de 5 de diciembre del 2013, 1a Secretaria

del Agua, acordo continuar con la intervencion temporal y subsidiaria de la gestion
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de la competencia de prestacion de servicio de agua potable y alcantarillado, para
los cantones de Esmeraldas, Atacames y Rio Verde, acordados por el MIDUVI y

transferidos actualmente a la SENAGUA;

e El Acuerdo Ministerial No. 2016-1273, con fecha 5 de febrero de 2016, el
Secretario del Agua, designa al Ing. Alvaro Calderon Piedra, como Representante
Legal, en la gestion de la prestacion del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
de los cantones Esmeraldas, Atacames y Rio Verde, la cual ostentara hasta que se
dé cumplimiento a lo dispuesto en la Disposicion Tercera de la Ley Reformatoria a
la Ley de Creacion del Consejo de Gestion de Aguas de la Cuenca del Paute, siendo
por cuanto el representante legal de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado
EAPA SAN MATEO, hasta que la competencia sea asumida por los Gobiernos

Auténomos Descentralizados de Esmeraldas, Atacames y Rio Verde.

e LaResolucion No. 2016-1437 y No. 2016-1438, de fecha 30 de noviembre de 2016,
el Secretario del Agua, resuelve el Procedimiento para la Liquidacion de la EAPA
SAN MATEQO y su declaracién de Liquidacion, nombrando como liquidador al Ing.

Alvaro Calderon Piedra respectivamente.

1.1.4 Estructura Organica de la Empresa

La empresa no cuenta con estatutos aprobados legalmente; para el afno 2009 cuando
existia Directorio, antes de pasar sus facultades a la figura de Presidencia Ejecutiva,
mediante Resolucion N° 14-2009 en sesion del 22 de julio de 2009, aprueba el siguiente

Organigrama Estructural atn vigente:
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Figura 8. Organigrama Estructural de la Empresa
Fuente: Secretaria General EAPA SAN MATEO
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En la revision de la estructura anterior, pese a que no existe Directorio, todavia consta
dicho nivel. La Presidencia Ejecutiva tiene las atribuciones del Directorio y es el nivel
mas alto en la Jerarquia. La direccion departamental esta dado por las Jefaturas que son:
Jete Administrativo, Jefe Recursos Humanos, Jefe Financiero, Jefe Técnico. El siguiente
nivel serian las Secciones y luego las Unidades. Actualmente, no existe un Reglamento

definido pero se entenderia que segun lo expuesto cuenta con:

a. Nivel Directivo/Ejecutivo.- Conformado por la Gerencia General.

b. Nivel asesor.- Conformado por Asesoria Juridica y Auditoria Interna.

c. Nivel de apoyo.- Conformado por las Direcciones Administrativas, Talento
Humano, Financiero y Planificacion.

d. Nivel operativo.- Conformado por la Direcciéon Técnica y Financiera (Comercial)
y, las demés unidades técnico- administrativas que se contemplaren en los manuales

Organico- Funcional y de Procesos.

En un posterior capitulo sobre el Diagnéstico Situacional de la empresa, se detallaran las
peculiaridades de dicho Organigrama, pero se puede sefialar que, a partir de la Resolucion
N° 14-2009, no se ha realizado actualizacion alguna y su respectiva aprobacion del que
fuera emitido mediante Resolucion N° 30-2003, situacion que ha incidido directamente

en las actividades y responsabilidades de cada area.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Diagrama Causa Efecto

Recurso Humano

Procesos Sistematicos

Mala atencidn al \

Ceficiencia en \
lecturas. \ Cliente \
\
Retrasos en \ \ll'\ Personal no.
facturacion ll'nl \\ comprometido
\
\.I Falta sistema f:::?f‘:]cae:dp:co \‘
\ catastro \‘. Poca credibilidad en
V laempresa lo que
A * hace indispensable la
| Sin procesos / implementaciénde
de manejo de | un Plan Estratégico
/

Poca cultura de /\ Servicio de agua |
uso del agua no es continuo f desschos |
5 —

—% ,. /
II
| Falta d‘? Flanes ,l Contaminacién

Cperativos y de fuentes

| naturales

Trabhajo

/ Resistencia al
/ pago

/

|

{

|

Medio Ambiente

Planificacion
Figura 9. Diagrama Causa-Efecto

Comunidad

L1



18

1.2.2 Interpretacion del Diagrama Causa Efecto

1.2.2.1 Procesos Sistematicos

Al no existir un sistema que dote de informacién fidedigna hace que en la toma de
decisiones, actualmente exista una deficiencia muy alta en el proceso de lecturas, ya que
¢éste, aparte de demandar demasiado tiempo, se ha detectado que el siguiente paso de

procesamiento es un cuello de botella para la posterior facturacion.

Al crearse un cuello de botella en el ingreso de lecturas, la facturacion con las nuevas
mediciones tienden a retrasarse en su emision, hecho que afecta directamente, ya que la

empresa utiliza el mismo personal para la entrega de notificaciones de pago.

Adicionalmente, todo este trabajo se vuelve de alguna forma infructuoso, ya que no se
tiene un catastro real de usuarios, tanto de agua potable como de alcantarillado, haciendo
que muchas de las lecturas que se tienen sean irreales y la facturacion de las conexiones

directas se vuelvan cuentas por cobrar a ningin usuario.

En la actualidad, solamente el 45% de los usuarios tienen micromedicion, es decir, 20,365

usuarios tienen medidores de un total de 45,229.

1.2.2.2 Recursos Humanos

El departamento encargado de la Administracion del Talento Humano no realiza ninguna

funcion relacionada al desarrollo, seguimiento y evaluacion del personal. Sus funciones
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se han resumido bdsicamente en registros de ndmina, roles, permisos, etc.
Adicionalmente no se han requerido evaluaciones técnicas ni psicométricas en procesos
de contratacion; esto ha provocado que la eficiencia operativa se vea afectada al tener
personal poco tecnificado y capacitado dentro de las areas de valor agregado; al tener
personal que no entiende sus funciones, existe una falta de compromiso para con la

empresa, derivando directamente en una deficiente atencion al cliente externo.

Las actividades que debe ejecutar la funcion de Recursos Humanos, no responde al 100%
a los clientes internos y externos, lo cual es necesario para que se dé un adecuado
desempetio de la Empresa como un todo; es decir, practicamente no existe un sistema de
recursos humanos, por lo que hay problemas en el manejo del Personal. Mala
informacion, el personal atiende a los usuarios sin tener el conocimiento y la capacitacion

adecuada.

1.2.2.3 Ambiente Externo

Uno de los principales problemas es la muy poca cultura que existe sobre el uso del agua
en Esmeraldas, no solamente que el 55% de los usuarios de 45,000 activos no tienen
medidor, sino que cada dia se detectan conexiones clandestinas. Eso es previsible a la
vista, puesto que de una produccion de aproximadamente 24 millones de metros cubicos,
se facturan alrededor de 13 millones solamente; una pérdida de casi el 50% de la

produccion.
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Complementando el problema con el enfoque de la comunidad, aparte de tener poca
cultura de uso del agua, existe una resistencia al pago de consumo de agua, puesto que en
muchos de los sectores no existe continuidad en el servicio y se aduce que nunca se tiene
el servicio; los usuarios estdn acostumbrados a realizar pagos parciales de sus facturas y,

por lo general dejan acumular 2, 3 y hasta 4 meses para acercarse a pagar.

1.2.2.4 Planificacion

Lamentablemente la planificacion técnica no existe en la empresa, éste area de valor
agregado se ha dedicado basicamente a corregir los dafios y emergencias que se presentan
comunmente; adicionalmente se recalca que, con la escasa recaudacion que tiene la
empresa, no se realizan estudios ni proyectos y, se carece completamente con el

presupuesto para dichos rubros.

Una de las principales aristas en la planificacion de la empresa es que no existe un modelo
de gestion socializado con todas las areas, ni tampoco existia un departamento encargado
del seguimiento del cual se levanten y se deriven los planes operacionales que,
reestructuren la empresa y garanticen la correcta dotacion del liquido vital a toda la

comunidad.

1.2.2.5 Medio Ambiente

Actualmente no existe una politica especifica para el trato de desechos, empiricamente,

por asi decirlo, se han realizado los trabajos de Alcantarillado segun se han presentado
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las necesidades, pero no existe ningin plan presentado de acuerdo al crecimiento de la
ciudad ni de los nuevos proyectos de agua potable. Actualmente todo el desfogue de
aguas residuales se realiza directamente al Océano Pacifico con ningln tratamiento

especifico.

1.3 OBJETIVOS DEL PLAN

1.3.1 Objetivo General

Implementar la planificacion estratégica para aplicacion en la Empresa Publica Municipal
Mancomunada de Agua Potable y Saneamiento de Atacames, Esmeraldas y Rioverde

EMMAPS SAN MATEO EP.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Apreciar la situacion actual organizacional en la empresa.

e Determinar las Fortalezas y Debilidades de la institucion.

e Conocer las barreras y limitaciones que tendra el modelo.

o Identificar la estructura organizacional y los procedimientos que se adapten mejor
al modelo.

e Estructurar qué indicadores de gestion seran necesarios para abarcar la medicion
del modelo de gestion.

¢ Identificar la capacidad técnica del Capital Humano existente en la empresa.
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e Determinar el software necesario para la implementacion y seguimiento de la
Planificacion Estratégica.

e Sefialar las conclusiones y recomendaciones del modelo.

1.4 MARCO REFERENCIAL

1.4.1 Marco Teorico

1.4.1.1 Analisis situacional y actual del pais

Sin duda alguna, las variables tales como la politica, competencia, oferta y demanda,
aspectos socio-econdmicos ¢ inclusive el medio ambiente; tienen que ser analizadas para
su conocimiento en el desarrollo y elaboracion del proyecto, los cuales serdn investigados

a plenitud en los capitulos dedicados a estas variables.

Posteriormente se analizard de forma mas puntual uno de los principales ambitos de
interés, que es el microambiente donde se expone el diagndstico de Funcionarios y
Trabajadores, Proveedores y Organismos de Control, exponiendo sus fortalezas,
debilidades, limitaciones y las barreras que existen o existiran en la implementacion del

modelo.

Principalmente lo que se quiere lograr es mantener un alto conocimiento de la variacion
y movimiento de estos factores para que sean herramientas utiles en la evaluacion del

modelo.
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1.4.1.2 Descripcion del Direccionamiento Estratégico

En este punto del proyecto, el capitulo referente a la descripcion plasmara la Direccion
Estratégica como tal, sus Objetivos, Estrategias, Mapa Estratégico y el Plan Operativo

levantado con cada indicador de gestion alineado a cada objetivo.

1.4.1.3 Desarrollo de Planes y Proyectos

Para poder realizar el respectivo levantamiento del modelo, es sumamente importante
concretar el analisis de la necesidad que requiere este tipo de modelo de gestion, mediante
la planificacion, desarrollo y seguimiento de los Planes y Proyectos para beneficio
institucional, dando realce a la identificacién de las necesidades primarias, para poder
desarrollar un proceso que trate de cubrir en su mayoria éstas; generando valor a cada

Proceso.

Dentro de esto se determinaran los Procesos Administrativos en tema de Procesos y su
implementacioén. Con el fin de poder mantener una produccion laboral efectiva y acorde
a las exigencias, serd necesario identificar los indicadores que se necesitaran para poder

alcanzar el nivel de produccién y calidad que se requiere alcanzar.
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1.4.1.4 Aspecto legal, recursos humanos y técnicos

Requerimientos Legales y Técnicos

En este capitulo se pretendera abarcar los temas legales que pueden limitar o afectar el
libre desempeio del modelo, donde se encontraran normas permisivas o prohibitivas que

deberan respetarse para el normal desarrollo del modelo y su constitucion.

El punto bésico de este tema es, empaparse de los criterios basicos de cada normativa
para poder utilizarla en la implementacion y desarrollo del proyecto, manteniendo los
requerimientos legales necesarios. Sin duda alguna, uno de los puntos claves, es el
analisis de las normas de calidad y su oportuna ejecucion que, dara el valor agregado a

los procesos que se implementaran.

Recursos Humanos

Se debera realizar el analisis y la implementacion del organigrama que mas se ajuste al
modelo, asi como los requisitos de caracter técnico en su formacion que deben cumplir
los candidatos que formaran parte del personal; donde también se describiran los
respectivos procedimientos ha realizarse en los diferentes puestos y, su plan remunerativo

acorde a las normativas legales ecuatorianas.
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Recursos Técnicos (Instalaciones)

Dentro de este capitulo se determinara la localizacion de las instalaciones de
funcionamiento del proyecto que debera contar con todas las facilidades logisticas que en
lo posible se ofrezca. Se determinara el espacio fisico necesario para el normal desarrollo
de la empresa y, su instalacion y adecuacion estara ligada a factores como la inversion
inicial y los costos. Asi también se sefialardn los equipos mas adecuados para el modelo
de gestion y el andlisis de la infraestructura necesaria, conjuntamente con el requerido

analisis del impacto ambiental.

1.4.1.5 Analisis Financiero

La meta fundamental de una organizacion es la de entregar un bien o servicio con un valor
agregado que diferencie el producto del resto de los demés, aumentando y mejorando este

valor agregado en cada una de las prestaciones.

“El valor es una creencia perdurable de que un modo especifico de comportamiento es

personal o socialmente preferible a otro modo de conducta.”

En este caso se ilustrara un Modelo Financiero construido a raiz de la informacion
recopilada dentro de la organizacion, manejando variables que determinen un resultado

para posterior interpretacion y recomendacion.
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1.4.1.6 EAPA San Mateo

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado San Mateo, tiene bajo su responsabilidad
la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado a la creciente poblacion del

canton Esmeraldas y su zona de influencia, provincia de Esmeraldas.

Las herramientas de planificacion que ha generado la EAPA SAN MATEO fueron
revisadas y plasmadas por el Departamento de Planificacion, en base al estudio y
consultoria levantada de fortalecimiento institucional, a fin de optimizar sus procesos; por
lo que suscribieron un convenio con el Banco del Estado -BDE- para el auspicio
econdmico en la asignacion de recursos no reembolsables que, les permita contratar con
la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento de la ciudad de Quito
-EPMAPS- la ejecucion de un plan de asistencia para el fortalecimiento institucional de
la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado San Mateo, los cuales se encuentran en
concordancia con las directrices establecidas por la SENPLADES para las instituciones
publicas ecuatorianas, las cuales estdn alineadas con la Constitucion de la Republica y

con el Plan Nacional para el "Buen Vivir" 2013-2017.

1.4.1.7 Planificacion

Planificar es trazar un plan, o sea reunir los medios y ordenarlos hacia la consecucion de

un fin, para encaminar hacia €l la accion, reduciendo los riesgos de un avance espontaneo.

Son sus elementos: los objetivos, las acciones a desarrollar y los recursos que se necesitan.
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Planificacién Estratégica

La direccion estratégica se define como el arte y la ciencia de formular, implantar y
evaluar las decisiones a través de las funciones que, permitan a una empresa lograr sus
objetivos. Segun esta definicion, la direccion estratégica se centra en la integracion de la
gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las operaciones,
la investigacion y desarrollo y, los sistemas de informacidon por computadora para lograr
el éxito de la empresa. El término direccion estratégica se utiliza en este texto como
sinonimo del término planeacion estratégica. Este tiltimo término se utiliza mas a menudo
en el mundo de los negocios, mientras que el primero se usa en el ambiente académico.
En ocasiones, el término direccion estratégica se emplea para referirse a la formulacion,
implantacion y evaluacion de la estrategia, mientras que el término planeacion estratégica
se refiere solo a la formulacién de la estrategia. El proposito de la direccion estratégica
es explotar y crear oportunidades nuevas y diferentes para el futuro; la planeacion a largo
plazo, como contraste, intenta optimizar para el futuro las tendencias actuales. (David,

2003, pag. 5)

Importancia De La Planificacion Estratégica

Como beneficios de realizar Planificacion Estratégica estan:

1. Permite la identificacion, el establecimiento de prioridades y la explotacion de las
oportunidades.

2. Ofrece un punto de vista objetivo de los problemas de direccion.
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3. Representa una estructura para mejorar la coordinaciéon y el control de las
actividades.

4. Reduce al minimo los efectos de las condiciones y los cambios adversos.

5. Permite que las decisiones importantes apoyen mejor los objetivos establecidos.

6. Facilita la distribucion eficaz del tiempo y los recursos para identificar las
oportunidades.

7. Ayuda a dedicar menos recursos y tiempo a la correccion de decisiones
equivocadas o relacionadas con éstas.

8. Crea una estructura para la comunicacién interna entre el personal.

9. Ayuda a integrar el comportamiento de los individuos en un esfuerzo conjunto.

10. Proporciona una base para esclarecer las responsabilidades individuales.

11. Estimula el pensamiento previsor.

12. Ofrece un método cooperativo, integrado y entusiasta para enfrentar los problemas
y las oportunidades.

13. Fomenta una actitud favorable hacia el cambio.

14. Proporciona cierto grado de disciplina y formalidad a la direccidon de una empresa.

Etapas de la Planificacion Estratégica

Dividida en 5 fases a aplicarse:

e Etapa 1: CONCEPTUAL. Bases para el inicio de la Planificacion Estratégica.
o Etapa 2: ANALITICA. Diagnéstico Estratégico.

e Etapa 3: ESTRATEGIA. Direccionamiento Estratégico.
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e Etapa 4: ACCION. Plan Téctico, Planes Operativos e Indicadores de Gestion.

e Etapa 5: MONITOREO. Evaluacion del Plan Estratégico.

CONCEPTUAL ANALITICA

FASES
ESTRATEGICA

ACCION

MONITOREO

VALORES Y
PROPOSITOS

MISION

VISION

‘TENDENCIAS
*ANALISIS
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ORIENTACIONES
ESTRATEGICAS
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El Ambiente Interno v Externo

Es necesario emitir un diagnostico tanto de factores internos como externos, el Ambiente
Interno esté integrado a través de los recursos donde se van a desarrollar las actividades
cotidianas de una empresa. Y el Ambiente Externo se integra por todos los grupos

(directos e indirectos) que ayudan a cumplir la mision por la cual fue creada la

organizacion. (Serna, 1996)

Figura 10. Faces de la Planificacion Estratégica
Fuente: (Villa, 2003)
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Para efectos conceptuales, se utilizard la Matriz de Impacto Interna, donde se
encontrara informacion de las fortalezas y debilidades de acuerdo al grado de beneficio
(fortaleza) o de afectacion (debilidad) que este puede tener en la institucion. Se

consideran 5 capacidades:

Tabla 3. Matriz de Impacto Interna
MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO

A M B A M B |A M B

» DIRECTIVA

» COMPETITIVA

> FINANCIERA

» TECNOLOGICA

» TALENTO HUMANO

Para efecto de analisis externo se cuenta con Matriz de Impacto Externa, donde se
encuentra la matriz de informacion de las oportunidades y amenazas de acuerdo al grado
de beneficio (oportunidad) o de afectacién (amenaza) que éste puede tener en la

institucion.

Tabla 4. Matriz de Impacto Externa
MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO

A M B A M B A M B

Econémicos

Politicos

Sociales

Tecnologicos

Y oV ¥ OV Y

Geograficos




31

En base a la parametrizacion de los anteriores puntos, se manejara la Matriz de
Vulnerabilidad donde se interrelacionan los factores que impactan negativamente al
funcionamiento de la institucidn a nivel interno - versus externo, esto es, debilidades y
amenazas, respectivamente. Por cada uno de los elementos se hace la confrontacion de
los términos y, se toma en cuenta la calificacion que fue tomada en la matriz de impacto.
Se compara como el elemento que se encuentra internamente que, es una debilidad puede

ser afectada por una amenaza que se encuentra externamente.

MATRIZ DE VULNERABILIDAD

AMENAZAS
| e—- TOTAL
DEBILIDADES

TOTAL

Figura 11. Matriz de Vulnerabilidad

Matriz de Involucrados

La matriz de involucrados viene a ser una tabla en donde se colocan a todos los
participantes o quienes tienen que ver en la problematica analizada y la solucion que se

esté buscando, detallando sus intereses, problemas, recursos, etc. (Pajaro, 2016)
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Tabla 5. Matriz de Involucrados (Esquema)

GRUPOS DE PROBLEMAS | RECURSOS/ COLUMNA
INTERESES
INVOLUCRADOS PERCIBIDOS | MANDATOS | OPCIONAL
En esta columna se|Esta columna | Aqui se describen | Esta columna |Esta es una
colocan las personas, | contiene las | todos los | detalla la| columna
organismos o sectores | expectativas que | problemas que los | capacidad de los |opcional que
que de una u otra|cada involucrado | Involucrados involucrados para | segun la
forma tienen que ver|de la columna |tienen, sienten o |detener o | necesidad del
con el proyecto. Se los | grupo desea | manifiestan impulsar el | estudio o analisis
separa en una fila para |lograr con el proyecto, sus | se crea
cada actor proyecto. recursos conveniente
financieros, adjuntar otro
econdmicos ITEM como por
politicos o | ejemplo:
sociales. Conflictos
Posibles;
Estrategias;
Proyectos
Planeados, Etc.

En resumen, la “matriz de involucrados se puede usar para sintetizar los resultados de una

investigacion inicial con las partes interesadas” (Rodriguez, 2001, pags. 121-160)

1.4.2 Marco Conceptual

Administracion por Procesos.- La gestion por proceso, es por excelencia una
herramienta reguladora de la actividad empresarial, es un conjunto de disposiciones que
planifican y controlan las transformaciones de la organizacion y la confeccion de un plan
de accion para la mejora en funcion de la eficacia de los procesos que la integran, su
esencia reside, en su papel coordinador de las actividades de los procesos, tanto fuera
como dentro de la organizacion, supone un enfoque proactivo, integrador y de reflexion
global ; el mismo no solo compatibiliza los aspectos de la entidad sino que va orientando
a la coordinacion de los diversos niveles de decision que actian sobre los procesos de

organizacion (Conte, 2015)
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Amortizacion.- Es un coste que no supone desembolso; es importante inicamente porque
reduce el beneficio imponible. Proporciona un ahorro fiscal anual igual al producto de la
amortizacion por la tasa impositiva marginal. Devolucion de un préstamo a plazos.
Dotaciones realizadas para compensar la depreciacion (Schiller, Principios de Finanzas

Corporativas, 2010, pag. 146)

Arbol de Objetivos.- Los problemas de desarrollo identificados en el arbol de problemas
se convierten, como soluciones, en objetivos del proyecto como parte de la etapa inicial
de disefiar una respuesta. Los objetivos identificados como componentes o productos de
un proyecto se convierten en los medios para encarar el problema de desarrollo
identificado y proporcionar un instrumento para determinar su impacto de desarrollo

(Schiller, 2010)

Arbol de Problemas.- El arbol de problemas es una ayuda importante para entender la
problemadtica a resolver. En €l se expresan, en encadenamiento tipo causa/efecto, las
condiciones negativas percibidas por los involucrados en relacion con el problema en

cuestion (Ziel Orientierte Projekt Planung, 2007)

Barreras de entrada.- Obstaculos que dificultan o imposibilitan la entrada de posibles
productores en un mercado, por ejemplo, las patentes (Schiller, Principios de Finanzas
Corporativas, 2010, pag. 396). Cualquier impedimento que evita que nuevas empresas
puedan competir en condiciones equiparables con las empresas ya existentes en una

industria.
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Cadena de Valor.- La cadena de valor disgrega a la empresa en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de

diferenciaciones existentes y potenciales” (Chavez, 2011)

Capital de trabajo.- Por interpretacion se debe entender la "Apreciacion Relativa de
conceptos y cifras del contenido de los Estados Financieros, basado en el analisis y la
comparacion". Consiste en una serie de juicios personales relativos al contenido de los
estados financieros, basados en el analisis y en la comparacién. Es la emision de un
juicio, criterio u opinidén de la informacién contable de una empresa, por medio de
técnicas 0 métodos de analisis que hacen mas facil su comprension y presentacion. Es
una funcion administrativa y financiera que, se encarga de emitir los suficientes elementos
de juicio para apoyar o rechazar las diferentes opiniones que se hayan formado con

respecto a la situacion financiera que presenta una empresa (Burgos, 2004)

Cliente.- La persona u organizacion, externa o interna a la empresa que recibe el resultado

de algun proceso.

Competencia.- Término empleado para indicar rivalidad entre un agente econémico
(productor, comerciante o comprador) contra los demds, donde cada uno busca asegurar
las condiciones mas ventajosas para si. Es el ejercicio de las libertades econdmicas.
Facultad atribuida a un o6rgano para conocer determinados asuntos especificamente

(Definicion.org, s.f.)
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Competitividad.- La capacidad para identificar oportunamente cambios en las
necesidades y expectativas del cliente y dar respuestas concretas a estos cada vez a mayor

velocidad.

Costo Beneficio.- El analisis del costo beneficio persigue la mejor proporcion de
beneficios y costos; esto significa, por ejemplo, determinar el menor costo para el

cumplimiento de un objetivo o para la obtencidon del mayor valor, dados ciertos gastos.

Costos.- En la contabilidad financiera, el término costo se define como el sacrificio
realizado para obtener algin bien o servicio. Este sacrificio puede medirse por las
erogaciones de efectivo, propiedad transferida, servicios realizados (Cuevas & Cruz,

2010, pag. 12)

Cualquier lugar en el que se compran y se venden bienes y servicios (productos) acabados

(Schiller, 2008)

Cultura Organizacional.- es el conjunto de normas, habitos y valores, que practican los

individuos de una organizacion y que hacen de ésta, su forma de comportamiento.

Debilidades.- Describe los factores en los cuales se posee una posicion desfavorable

respecto a la competencia (Web and Macros, s.f.)

Demanda.- Capacidad y deseo de comprar determinadas cantidades de un bien a distintos

niveles de precio en un determinado periodo de tiempo (Schiller & Rabasco, 1994)
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Diferenciacion de productos.- Intento por crear en las mentes de los consumidores
percepciones acerca de un producto, de tal forma que dicho producto parezca superior a

otros.

EAPA SAN MATEO: Representa las siglas de Empresa de Agua Potable y

Alcantarillado San Mateo.

Efectividad.- Cumplimiento al cien por ciento de los objetivos planteados.

Eficacia.- Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos
disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo,

calidad y cantidad las metas y objetivos establecidos.

Eficiencia.- Es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con el

minimo de recursos, el minimo de energia y en el menor tiempo posible.

Entidad o empresas.- Unidades econdomicas formadas por empresarios que buscan tener
utilidades, que emplean recursos por contratacion para producir bienes y servicios con la

finalidad de venderlos.

Equipo mayor: Bienes de capital como maquinas grandes o caras, computadoras
principales, altos hornos, generadores, aviones y edificios (Lamb, Hair, & McDaniel,

2011)
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Equipos.- Equipo accesorio: Bienes, como herramientas portatiles y equipo de oficina,

que son menos costosas y tienen vida mas corta que el equipo mayor.

Estrategia.- Conjunto de habilidades necesarias para conseguir un fin. Considera las

condiciones necesarias para el éxito.

Estrategias.- “Alfred Chandler de Harvard defini6 estrategia como: La determinacion de
las metas y objetivos basicos a largo plazo en una empresa, junto con la adopcion de
cursos de accion y la distribucion de los recursos necesarios para lograr estos propositos”

(Hill & Jones, 2001)

Estructura Organizacional.- El rol de la estructura organizacional consiste en
suministrar el medio por el cual los gerentes puedan coordinar las actividades de las
diversas funciones o divisiones para explotar en forma completa sus capacidades y

habilidades (Hill & Jones, 2001, pag. 324)

Financiamiento.- A corto plazo: dinero obtenido para financiar las operaciones actuales,
el cual debe pagarse en menos de un afio. A largo plazo: Dinero obtenido por los
propietarios de una empresa y algunos prestamistas; a unos y otros se les pagard en un

lapso superior a un afio.

Fortalezas.- Describe los recursos y las destrezas que ha adquirido la empresa, ;en qué

se diferencia de la competencia?, ;Qué sabe hacer mejor? (Web and Macros, s.f.)



38

Indicadores de Gestion.- Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algin
nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas segun el caso (Reliability Web, s.f.)

Inversion.- Gasto realizado en (la produccion de) nueva planta y equipo (capital) en un
determinado periodo de tiempo, mas las variaciones de las existencias de las empresas

(Schiller & Rabasco, 1994)

La cantidad de productos que los fabricantes o propietarios estan dispuestos a vender a

distintos precios en un momento especifico.

Logistica.- Proceso de administrar estratégicamente el flujo y almacenamiento de
materias primas, existencias en procesos y bienes terminados, del punto de origen al de

consumo (Lamb, Hair, & McDaniel, 2011)

Mejoramiento continuo.- (Kaizen) Significa mejoramiento. Por otra parte, significa
mejoramiento continuo en la vida personal, familiar, social y de trabajo. Cuando se aplica
al lugar de trabajo, KAIZEN significa mejoramiento continuo que involucra a todos -

gerentes y trabajadores por igual.

Mercado.- Conjunto de arreglos a través de los cuales los compradores y vendedores

llevan a cabo el intercambio en términos de comun acuerdo.
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Metas.- Son fines cuantificados, que se esperan alcanzar dentro del periodo cubierto por

la planeacion.

Mision.- Formulacion explicita de los propositos de la organizacion, expresa la razon de

ser de la empresa (Serna, 2014 , pag. 20)

Oferta.- Capacidad y deseo de vender (producir) determinadas cantidades de un bien a

distintos niveles de precio en un determinado periodo de tiempo (Serna, 1996, pag. 398)

Organigrama.- Representacion visual de una organizacién que indica quien reporta a

quién.

Plan Maestro.- Son estudios de factibilidad, de los Sistemas de Agua Potable y
Alcantarillado de Esmeraldas, para mejorar el sistema de captacion de agua, linea de
conduccion, tratamiento, redes de distribucion y fortalecimiento institucional de la EAPA

San Mateo.

Plan.- Conjunto ordenado y cronolodgico de las actividades que en un tiempo determinado

debe realizar una persona o empresa para alcanzar las metas y los objetivos fijados.

Planificacion.- Es una de las funciones esenciales del proceso de direccion. Consiste en
fijar las metas y objetivos de un proyecto, elegir las estrategias y politicas y, formular los
planes tendientes a conseguir las metas y objetivos mencionados o el rendimiento pleno

de la colectividad.
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Presupuesto.- Plan financiero que asigna recursos con base en los ingresos proyectados.

Proceso.- Un proceso es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden

con un determinado fin.

Proveedores.- Poder de negociacion de los proveedores: Ellos pueden considerarse una
amenaza cuando estan en capacidad de imponer el precio que una compaiiia debe pagar
por el insumo o de reducir la calidad de los bienes suministrados, disminuyendo en

consecuencia la rentabilidad de ésta (Hill & Jones, 2001, pag. 79)

Proyecto.- Suelen ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con

los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Recursos Humanos.- Conjunto de los empleados o colaboradores de esa organizacion.
Pero lo més frecuente es llamar asi a la funcién que se ocupa de seleccionar, contratar,

desarrollar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion.

Segmentacion del mercado.- Proceso de dividir el mercado total en varios sub-mercados
(segmentos) que poseen caracteristicas similares. La manera como una compaiia decide
agrupar a los clientes, con base en diferencias importantes de sus necesidades o
preferencias, con el propdsito de lograr una ventaja competitiva (Hill & Jones, 2001, pag.

171)
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Servicios Publicos.- Es un servicio brindado por determinada entidad (por lo general el
estado), destinado primordialmente a satisfacer las necesidades de la comunidad o
sociedad donde éstos se llevan a cabo. Por lo general los servicios publicos acarrean un

fin econémico y pueden estar ligados a empresas privadas y concesiones.

Tecnologia.-Conjunto de los conocimientos propios de un oficio mecanico o arte

industrial. Lenguaje propio de una ciencia o arte.

Valores Organizacionales.- Esencialmente son cualidades de la cultura de las empresas,
que son jerarquizados o asumidos de preferencia porque son percibidos (en mayor o
menor grado de conciencia), como elementos indispensables para alcanzar logros

colectivos.

Vision.- Es una descripcion imaginativa y alentadora del papel y objetivos futuros de una
organizacion que significativamente va mas alld de su entorno actual y posicion

competitiva (Hill & Jones, 2001)
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CAPITULO I

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL ESTRATEGICO

2.1 ANALISIS EXTERNO

2.1.1 Macro ambiente

El macroentorno incluye las fuerzas sociales mas grandes que influyen en el
microentorno, es decir, las fuerzas demogréficas, economicas, naturales, tecnologicas,
politicas y culturales (Kotler & Keller, 2012, pag. 66). Se pueden destacar factores como:
el Economico, Social, Politico, Legal, Ambiental, Demogréfico, Tecnolégico, etc. De los

cuales sobresalen los siguientes:

2.1.1.1 Factores Politicos

Actualmente el pais cursa un proceso de eleccion de nivel ejecutivo, el actual presidente,
el Eco. Rafael Correa Delgado, Presidente de la Republica del Ecuador desde el 15 de
enero de 2007, termina su ciclo presidencial que arranca el 26 de noviembre de 2006,
mediante la reforma a la constitucion escrita por la Asamblea Nacional, donde dictamina
nuevos comicios generales para el 26 de abril de 2009 logrando que por primera ocasion,

desde 1979, un mandatario sea elegido sin tener que enfrentar la segunda vuelta.
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Una de las principales aristas tomadas en cuenta en este momento electoral es la posicion
oficialista, donde su principal bandera es evitar que el pais vuelva a tener consecuencias
sociales y econdmicas, derivadas del modelo econdmico neoliberal que imper6 en el
Ecuador durante las dos ultimas décadas que, ha provocado, entre otros efectos, la
privatizacion de servicios basicos como la salud, la educacién o la gestion del agua

potable.

Por otro lado, el grupo de oposicién, pugna por el poder, al sefialar la deficiente
administracion publica en sus entidades y sectores estratégicos, matizando con sonados

casos de corrupcién que, se encuentran bajo investigacion.

En su momento, los sectores estratégicos pasaron por un periodo de transicion hacia los
gobiernos seccionales para que, bajo su administraciéon manejen dichos servicios, los
cuales, en los antecedentes legales, se sefialo que en el caso de la EAPA San Mateo, no
sucedid por procesos internos propios de la empresa, aparte de temas politicos y sociales
creados por las mismas autoridades provinciales. Actualmente la empresa depende del
Gobierno directamente bajo la intervencion “temporal” de la SENAGUA.

Calificacion: OPORTUNIDAD: MEDIA

Pese a que la EAPA San Mateo depende de una Secretaria Estatal y no del Gobierno
Seccional respectivo, sus asignaciones presupuestarias no dependen del Estado como tal,
sino que es una empresa autosuficiente que depende de su recaudacion; en este caso el
contingente se presenta que, al no contar con un directorio conformado por las

competencias municipales, su maxima autoridad es el Presidente Ejecutivo, cuya
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designacion si la tiene a cargo la SENAGUA como empresa interventora, hasta el traspaso
de sus competencias al directorio de la empresa mancomunada creada para dicha
administracion.

AMENAZA: MEDIA

Tal como se sefiala en el anterior punto, si bien el cambio de administraciéon mediante un
Directorio puede presentar una oportunidad, puede presentar también una amenaza a las

actividades administrativas, a su modelo de gestion y continuidad.

2.1.1.2 Factores Legales

Es importante sefialar el antecedente legal de la EAPA SAN MATEO, donde en el
gobierno del Arq. Sixto Duran Ballén se ejecuto el Proyecto Regional de Agua Potable
de Esmeraldas y se cre6 mediante Decreto Ejecutivo el ESTATUTO DE LA EMPRESA
DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO SAN MATEO DE LA PROVINCIA

DE ESMERALDAS.

Desde el afio de 1994 hasta el ano 2009, la vida juridica de la Empresa transcurre sin
mayores inconvenientes; hasta que el 16 de octubre de 2009, se expide la LEY
ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS; es por ello que EAPA San Mateo, el 23 de
marzo del 2010, realiza CONSULTA DE OPINION JURIDICA dirigida a la Secretaria
General Juridica de la Presidencia de la Republica, dependencia que indica: “ ... hasta
que no se defina su traspaso, la empresa debera seguir operando como lo ha seguido

haciendo desde su creacion ...”
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Posteriormente sefiala que “la Ley Organica del Agua, Uso y Aprovechamiento de los
Recursos Hidricos, establecera los parametros y procedimientos necesarios para el
traspaso de las empresas proveedoras de los servicios de agua potable y alcantarillado a

los organismos seccionales competentes.”

Mediante Acuerdo Ministerial No 21, de 31 de marzo de 2011, el Ministerio de Desarrollo
Urbano y Vivienda, interviene en “forma temporal y subsidiaria, en la gestiéon de la
competencia de la prestacion de servicios publicos de agua potable y alcantarillado de los
cantones Esmeraldas, Atacames y Rio Verde, por el tiempo en que se ejecuten las obras
programadas por la EAPA SAN MATEOQO, debidamente aprobadas por el MIDUVI en los

cantones Esmeraldas, Atacames y Rioverde.”

Adicionalmente, en el articulo 2 de dicho Acuerdo se indica que, “durante la intervencion,
la gestion en la prestacion de los servicios publicos de agua potable y alcantarillado
pluvial y sanitario de los cantones Esmeraldas, Atacames y Rio Verde, requerira
obligatoriamente de la aprobacién por escrito del Ministro de Desarrollo Urbano y

Vivienda”.

Por ultimo, respecto al interés legal, se indica en el articulo 3 que “la Empresa de Agua
Potable y Alcantarilladlo San Mateo se compromete a continuar la prestacion de los
servicios de agua potable y alcantarillado de los cantones Esmeraldas, Atacames y Rio
Verde, debiendo ejecutar las obras programadas y aprobadas por el MIDUVI dentro de

un plazo que no exceda los 300 dias, contados a partir de la vigencia de este instrumento.”
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Para la emision del Acuerdo, el Ministerio se basa, fundamentalmente, en los articulos 7,
8 letra b) numerales 1, 6 y 7 del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos del MIDUVI, publicado en el Suplemento del Registro Oficial No.120 del 1 de
febrero del 2010; en el que se le concede rectoria para el cumplimiento de las politicas
del Buen Vivir en lo relativo a la prestacion de los servicios publicos de agua potable y

alcantarillado pluvial y sanitario.

El Acuerdo, utiliza el articulo 268 de la Constitucion de la Republica del Ecuador que,
establece que la “ley determinara los casos excepcionales, el procedimiento, y la forma
de control, en los que por omision o deficiente ejecucion de una competencia se podra
intervenir en la gestion del gobierno autonomo descentralizado en esa competencia, de

forma temporal y subsidiaria, hasta que se supere la causa que motiv¢ la intervencion.”

En vista de que, hasta esa fecha no se dio solucion a la situacion juridica de la Empresa
EAPA SAN MATEO, el 28 de diciembre de 2011 se expide la mencionada Ley
Reformatoria; en la que puntualmente la Disposicion Transitoria Novena prescribe que la
infraestructura, presupuesto, bienes, equipamientos, registros administrativos, activos y
pasivos, derechos y obligaciones de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado "San
Mateo™ pasaran a formar parte de los municipios de Esmeraldas, Atacames y Rioverde,

fijando el plazo de un afio.

Dispone ademas que, se debera crear una empresa publica de agua potable y alcantarillado

que prestard servicio a esos municipios, sugiriendo la conformacion de una
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mancomunidad; pero establece como requisito previo la constitucion de un fideicomiso

que garantice el pago de los créditos adeudados por obras en ejecucion.

Por ultimo, la Disposicion Derogatoria Segunda suprime/deroga, expresamente, la Ley
de Creacion de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado "San Mateo™ y de

Contratacion de Obras.

Fundamentado legalmente en los mismos articulos del Acuerdo Ministerial No. 021 de
31 de marzo de 2011; se expide el Acuerdo Ministerial No. 144, de 10 de diciembre de
2012, con el fin de “Extender” la intervencion del Ministerio de Desarrollo Urbano y
Vivienda en forma temporal y subsidiaria en la gestion de la competencia de la prestacion
de servicios publicos de agua potable y alcantarillado de los cantones Esmeraldas,

Atacames y Rio Verde.

Aun cuando mediante disposicion derogatoria primera de la Ley de Creacion del Consejo
de Gestion de Aguas de la Cuenca del Paute y Derogatoria de las Leyes de Creacion de
la Junta de Recursos Hidraulicos y Obras Basicas de los Cantones Jipijapa, Pajan y Puerto
Lopez y, de las Empresas para la Prestacion del Servicio Publico de Agua Potable y
Alcantarillado, se derogd la Ley de Creacién de la Empresa de Agua Potable y
Alcantarillado de San Mateo, no es menos cierto que el mismo cuerpo legal, ha previsto
un plazo desde su expedicion, para que se proceda con la transferencia de infraestructura,
presupuesto, bienes, equipamientos, registros administrativos, activos y pasivos, derechos
y obligaciones a los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales de Esmeraldas,

Atacames y Rioverde; de lo que, claramente se desprende, que bajo ningun concepto ha
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sido voluntad del legislador el dejar desprovistos de estos servicios a los habitantes de los

citados cantones.

A mas de lo dicho, como un esfuerzo adicional del Gobierno para regularizar la situacion
de la citada Empresa y asi brindar servicios de calidad a la colectividad, mediante
Acuerdo Ministerial No. 144, de 10 de diciembre de 2012, se extendio la intervencion del
MIDUVI, en la gestion de los servicios que presta la EAPA San Mateo, asignacion que,
a partir de la expedicion del Decreto Ejecutivo No. 5, publicado en el Suplemento del

Registro Oficial 14, de 13 de junio de 2013, debio ser asumida por la SENAGUA.

Es en todo caso necesario que, a la brevedad posible, se proceda con las transferencias a
las cuales hace referencia la Disposicion Transitoria Novena de la Ley de Creacion del
Consejo de Gestion de Aguas de la Cuenca del Paute y Derogatoria de las Leyes de
Creacion de la Junta de Recursos Hidraulicos y Obras Bésicas de los Cantones Jipijapa,
Pajan y Puerto Lopez y, de las Empresas para la Prestacion del Servicio Publico de Agua
Potable y Alcantarillado, con el fin de que los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Municipales de Esmeraldas, Atacames y Rioverde, den paso al establecimiento de una
mancomunidad, a efecto de crear una empresa publica de agua potable y alcantarillado

que se encargue de prestar estos servicios a los cantones sefialados.

Mediante Acuerdo Ministerial No. 1437, de 30 de noviembre del 2016, la Secretaria del
Agua, expidi6 el procedimiento para la liquidacion de la Empresa de Agua Potable y

Alcantarillado San Mateo.
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El Art. 1del Acuerdo Ministerial No. 1438 del 30 de noviembre de 2016, la Secretaria del
Agua, declara en Liquidacion a la EAPA SAN MATEO. En el Art. 2 del Acuerdo
Ministerial No. 1438 del 30 de noviembre del 2016, la Secretaria del Agua, nombra como
liquidador de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado San Mateo al Ing. Alvaro

Calderon Piedra durante el tiempo que dure la liquidacion.

Es imperioso para la mancomunidad conformada por los Gobiernos Autonomos
Municipales de Atacames, Esmeraldas y Rioverde contar con una Empresa Publica
mancomunada para brindar eficiencia, eficacia y calidad en los servicios publicos de agua

potable y saneamiento en dichos cantones.

1.1 Constitucién de la Republica del Ecuador:

“Articulo 280.- El Plan Nacional de Desarrollo es el instrumento al que se sujetaran
las politicas, programas y proyectos publicos; la programacion y ejecucion del
presupuesto del estado; y la inversion y la asignacion de los recursos publicos; y
coordinar las competencias exclusivas entre el Estado central y los gobiernos
autonomos descentralizados. Su observancia serd de cardcter obligatorio para el

sector publico e indicativo para los demads sectores™. (...)

“Articulo 297.- Todo programa financiado con recursos publicos tendra objetivos,
metas y un plazo predeterminado para ser evaluado, en el marco de lo establecido en

el Plan Nacional de Desarrollo”.
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1.2 Cdédigo Organico de Planificacion vy Finanzas Publicas

“Articulo No. 4.- Se someteran a este codigo todas las entidades, instituciones y
organismos comprendidos en los articulos 225, 297 y 315 de la Constitucién de la
Republica.

Se respetard la facultad de gestion autonoma, de orden politico, administrativo,
econdmico, financiero y presupuestario que la Constitucion de la Republica o las

leyes establezcan para las instituciones del sector publico.

Para efectos del Sistema Nacional Descentralizado de Planificacion Participativa, las
instituciones del Gobierno Central y de los gobiernos autonomos descentralizados,

aplicaran las normas de este codigo respecto de:

1. Ladireccion de la politica publica, ejercida por el gobierno central y los gobiernos
autonomos descentralizados y los procesos e instrumentos del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacion Participativa, en el marco de sus competencias;

2. La coordinacion de los procesos de planificacion de desarrollo y de ordenamiento
territorial, en todos los niveles de gobierno;

3. La coordinacion con las instancias de participacion definidas en la Constitucion
de la Republica y la Ley; vy,

4. La coordinacion de los procesos de planificacion con las demas funciones del
Estado, la seguridad social, la banca publica y las empresas publicas, con el objeto
de propiciar su articulacion con el Plan Nacional de Desarrollo y los planes de

desarrollo y de ordenamiento territorial, segun corresponda”.
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1.3 Reglamento Organico Funcional de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado

“Art. 22.- Funciones de la Direccion de Planificacion Y Desarrollo (...).

d. Liderar la elaboracion del Plan Operativo Anual, Plan Financiero, Plan Técnico y
el Plan Anual de Contrataciones, vigilando que estos concuerden con los objetivos
de la Empresa, asi como, analizar las desviaciones registradas en su ejecucion,

proponiendo las correcciones a considerar”

1.4 Reglamento de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado

“Articulo No. 15: Indicadores de gestion.- Cada entidad del sector publico debera
preparar sus indicadores de gestion de acuerdo a su mision y vision, conforme las

herramientas de planificacion desarrolladas como parte del proceso administrativo.

La elaboracion de los indicadores de gestion se sustentara en la informacion que
guarde relacion con el cumplimiento de los objetivos y las metas. Los indicadores de
desempefio permitirdn medir el grado de cumplimiento de las funciones y
responsabilidades de los servidores publicos, en niveles de eficiencia, efectividad,
economia e impacto en la comunidad, de acuerdo con la misioén y vision y, los

objetivos y estrategias institucionales”.
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1.5 Normas de Control Interno

Norma de Control 100-04 Rendicion de Cuentas: “La maxima autoridad, los
directivos y demas servidoras y servidores, segun sus competencias, dispondran y
ejecutaran un proceso periddico, formal y oportuno de rendicidon de cuentas sobre el
cumplimiento de la mision y de los objetivos institucionales y de los resultados
esperados.

Calificacion: OPORTUNIDAD: MEDIA

Se concluye que dicha calificacion se atribuye, ya que la creacion de la nueva empresa
mancomunada se refleja como una oportunidad de implementacién del modelo de

gestion bajo los términos y marcos legales respectivos.

2.1.1.3 Factores Sociales

Culturalmente la provincia de Esmeraldas ha carecido de una administracion que vuelva
eficiente y eficaz la dotacion del servicio de agua potable, la Gerencia de la empresa
ejercida por la Presidencia Ejecutiva ha estado sujeta a continuos cambios por motivo de
pugnas politicas por parte de las autoridades seccionales, autoridades ejecutivas del

Estado y hasta por los mismos trabajadores a través de su respectivo sindicato.

La cultura tanto de consumo como de pago deja mucho que desear dentro de toda la
provincia, datos sefialan que solamente el 45% de los usuarios tienen micromedicion, es
decir, de 20,365 usuarios tienen medidores de un total de 45,229, es decir, el 55% de

todos los usuarios pagan tarifa basica que bordea los $6.00 al mes aproximadamente;
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iconjuntamente con la muy poca cultura que existe sobre el uso del agua en Esmeraldas,
no solamente el 55% de los usuarios de 45,229 activos no tienen medidor, sino que cada
dia se detectan conexiones clandestinas. Eso es previsible a la vista, puesto que de una
produccion de aproximadamente 24 millones de metros cubicos, se facturan alrededor de

13 millones solamente; una pérdida de casi el 50% de la produccion.

Para el mes de abril del 2016 se determiné que los tnicos canales de recaudacion seran
las instituciones financieras Banco Pichincha y Banco de Guayaquil y todos sus canales;
esto generd una restriccion al pago por el liquido vital, tanto asi que la recaudacion bordea
solamente el 45% de la facturacion de cada mes, la cuenta por cobrar crece y la cartera
de clientes no ha sido categorizada en su totalidad.

Calificacion: AMENAZA: ALTA

Pese a que el servicio de agua potable es un problema social, la propia comunidad no

toma conciencia de la importancia de pagar por el servicio entregado, existen sectores

que se creen con derechos sobre el servicio sobre la misma administracion, sectores donde

ni siquiera los lectores pueden ingresar hacer su trabajo.

2.1.1.4 Factores Economicos

Producto Interno Bruto

Producto interno bruto (PIB) es el valor de mercado de todos los bienes y servicios finales

producidos dentro de un pais en un periodo determinado (Mankiw, 2012, pag. 494)
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Segun el Boletin Mensual 1980 de Febrero del 2017 del Banco Central del Ecuador
(BCE), el desempefio anual para el 2015 de su economia en materia de PIB tuvo un

crecimiento casi nulo.
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Fuente: (BCE, 2017)

Calificacion: AMENAZA: BAJA
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Aunque a partir del afio 2010, segiin datos del Banco Central, hubo un crecimiento del
PIB relativamente normal hasta el 2014 con un 3.99%, posterior a esto existe una caida
ocasionada en gran medida por el impacto de la crisis a nivel internacional; las previsiones
para el 2017 no se presentan tan optimistas; aunque no representa mayor impacto en el

sector de los servicios.

“El Fondo Monetario Internacional (FMI) consideré que Ecuador tendra
decrecimientos durante cinco anos seguidos (del 2016 al 2020). Y que recién
en el 2021 podria verse un crecimiento de 1,5% del Producto Interno Bruto
(PIB).

Asi lo publico en un informe, a proposito del desembolso de $ 364 millones
para la reconstruccién por el terremoto de abril. Ese desastre natural le
costara al Ecuador $ 3.300 millones, segun sus calculos.

El FMI indicé que en 2016 habrd un decrecimiento de -2,3%, y en el 2017,
de -2,7%. El precio del crudo llegaria a menos de $ 50 en el 2021.

Patricio Rivera, Ministro Coordinador de la Politica Econdmica, rechazo las
estimaciones del FMI: “Existe un escenario donde ellos muestran qué pasaria
si el Ecuador hace un ajuste fiscal de 4 o 5 puntos adicionales al Producto
Interno Bruto (PIB). Nuestra respuesta es simple: no vamos a llevar una
politica de ese tipo”, indicd. Ademads asegurd que Ecuador estd en una
situacion mucho mejor y recuperandose”

Vinicio Alvarado, Ministro Coordinador de la Produccion, manifestd que las
estimaciones del FMI reflejan los estragos en la economia debido a la caida
del petrdleo, pagos por juicios, el terremoto; pero con el financiamiento que
ha conseguido el Gobierno, aspira a que se termine el afio con un
decrecimiento pequefio, “o de 0%”.

Hace pocos dias el Banco Central del Ecuador dio la prevision de que habra
un decrecimiento de -1,7% en el 2016 (Diario El Universo, 2016)

Inflacion

Ecuador registr6 una inflacién anual de 1,12% en el 2016 frente al 3,38% del 2015, segin
el ultimo reporte del indice de Precios al Consumidor (IPC), publicado por el Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).
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Figura 13. Inflacion
Fuente: INEC

Calificacion: AMENAZA: BAJA

2.1.1.5 Factores Demograficos

Desempleo

Para diciembre de 2016, la tasa nacional de desempleo fue de 5,2%, la variacion de 0,4

puntos no es significativa respecto al mismo periodo del ano anterior (4,8%). A nivel

urbano la tasa fue de 6,5%, esto representa un incremento anual significativo de 0,9
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puntos con respecto a diciembre de 2015 (5,6%). A nivel rural la tasa de desempleo fue

de 2,5%, la variacion anual con respecto a diciembre 2015 (2,9%) no es significativa.

B.5%
5.6
52%
4 8%
2.9% 2.5%
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= = = = = = = = =] E 3 ¥ -
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Figura 14. Tasa de Desempleo a Nivel Nacional
Fuente: Informe Economia Laboral Diciembre 2016. www.ecuadorencifras.gob.ec.

Calificacion: AMENAZA: MEDIA

El desempleo en el pais ha presentado una tendencia regularmente a la alza, debido a
factores como: la crisis financiera, reflejada por la baja del precio del petréleo que causo

el corte en la asignacion de recursos de un estado demasiado grande.

2.1.1.6 Factores Tecnologicos

El repunte tecnologico a nivel mundial, no podia pasar por alto a las empresas publicas

ecuatorianas. Actualmente existe interconexion entre todas las empresas publicas, sus
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usuarios y bases de datos, donde el Estado tiene en su poder informacion de toda indole

de cada uno de los ciudadanos.

Lamentablemente existen excepciones tales como la EAPA San Mateo, donde hasta el
2015 no se optimizaron ninguno de los sistemas operativos de las areas de soporte o
apoyo. El sistema contable era completamente obsoleta, tanto asi que en un accidente de
voltaje, la informacion contable financiera ingresada en dicho sistema se perdid por
completo desde el afo 2010. Por otra parte al sistema comercial tampoco se le habia
realizado mantenimientos de actualizacion de software, para el cierre 2015 ni siquiera se
tenia interconectado el sistema comercial de facturacion con el sistema SRI de facturacion
electronica. Dentro del area de Planificacion existe un software de seguimiento operativo
que se encuentra completamente desactualizado y nunca se dio el uso pertinente desde el
ano 2013. En conclusiodn, para el cierre del 2015 no existian sistemas automatizados en
areas como Talento Humano, Finanzas, Planificacion y Departamento Técnico.

Calificacion: OPORTUNIDAD: MEDIA

2.1.1.7 Factor Cultural

En una empresa como la EAPA San Mateo, que parte de un Sector Estratégico como el
del servicio de Agua Potable, es indispensable el compromiso de la comunidad en dos
ambitos fundamentales, primero en la concientizacion del uso del agua en todas sus
categorias, siendo responsables con el servicio prestado y con el medio ambiente; y
segundo, pagando sus planillas a tiempo, como se manifiesta en otros puntos, el indice de

recaudacion bordea el 50% de la facturacidn, lo cual para una empresa de autogestion
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como la EAPA San Mateo, es un costo de financiamiento de sus operaciones imposible
de cubrir.

Calificacion: AMENAZA: ALTA

2.1.1.8 Factor Ambiental

La captacion de agua se realiza solamente de una fuente; el Rio Esmeraldas considerado
uno de los rios mas contaminados en el Ecuador; esto implica un tratamiento de agua
costoso para poder potabilizarla y un riesgo biologico, si no se trata adecuadamente. El
desfogue de aguas servidas solamente tiene un destino; el Océano Pacifico, el cual, no se
devuelve en condiciones salubres para preservar el medio ambiente.

Calificacion: AMENAZA: ALTA

2.1.2 Microambiente

2.1.2.1 Clientes o Usuarios

Previo al levantamiento de las encuestas a clientes y usuarios, es necesario utilizar la

herramienta estadistica para la determinacion del tamano de la muestra.

El célculo del tamafio de la muestra es uno de los aspectos a concretar en las fases previas
de la investigacion comercial y, determina el grado de credibilidad que concedera los

resultados obtenidos.
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Una formula muy extendida que orienta sobre el calculo del tamafo de la muestra para

datos globales es la siguiente:

k“l*p*q*m

(e"#*(N-1))+k"* p*g

Donde;

N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que se asigne. EI nivel de

confianza indica la probabilidad de que los resultados de la investigacion sean ciertos: un

95,5 % de confianza es lo mismo que decir que puede haber equivocaciéon con una

probabilidad del 4,5%.

Los valores k mas utilizados y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Mivel de confianza 75% 80% B5% 902 95% 95,5% 99%

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre
el resultado que se obtiene preguntando a una muestra de la poblacion y el que se

obtendria si se preguntara al total de ella.
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p: es la proporcidn de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio.
Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que es la opcion

mas segura.

q: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas a realizar).

Para éste estudio se considerara:

N: 45000 usuarios de agua potable.

k: 1.65 correspondiente a un nivel de confianza de 90%.

e: 5%error en la muestra de un 5%.

p: 0.5dato desconocido donde 0.5 es la opcidon més segura.

g: 0.5proporcion de la poblacion con caracteristica diferente, por ende 1-p.

Aplicando la formula de la muestra se tiene que:

n=271

Una vez determinada la muestra, a través del servicio de Atencion al Cliente y de manera
externa, por parte del area de Planificacion se levantaron 271 encuestas con el fin de
determinar las amenazas y oportunidades que presentan los usuarios indistintamente de
su género, edad, condicion social y otros factores demograficos arrojando los siguientes

resultados:
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éCon el servicio de agua potable que brinda
EAPA SAN MATEO usted se declara?

/

M 1. Muy satisfecho

%

M 2. Satisfecho
M 3. Algo satisfecho

M 4. Insatisfecho

Figura 15. Satisfaccion de servicio de agua potable

El 60% de los usuarios de EAPA SAN MATEO, expresan estar insatisfechos con el
servicio de agua potable que brinda la Empresa, lo que se considera como una

AMENAZA MEDIA.

¢éTiene su barrio problemas con el
abastecimiento de agua?

M 1.Siempre

M 2. Muy frecuentemente

W3.Aveces

W 4.No muy
frecuentemente

M 5.Nunca

Figura 16. Problemas de abastecimiento en el barrio

Tanto el 55% (siempre) como un 15% adicional (muy frecuentemente) del total de
encuestados respondieron que tienen problemas de abastecimiento de agua potable en sus

barrios lo que se considera, una AMENAZA MEDIA.
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éExiste ensubarrio algtin plan para cuidar el
agua?

m1.Si
W2.No

Figura 17. Plan de cuidado

El 98% de la poblacion respondid que no conoce o no existen planes para el cuidado del

agua dentro de sus barrios, lo que hace que sea una AMENAZA ALTA

éConsideraque ensucasase desperdiciael
agua?

60
% M 1. Definitivamente de

acuerdo
M 2.Muy de acuerdo
el

% ¥ 3.Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

M 4.Muy en desacuerdo

M 5. Definitivamente en
desacuerdo

Figura 18. Desperdicio en casa

Se determind que un 57% esta “muy en desacuerdo” que exista desperdicio de agua en
sus viviendas, aduciendo que muchas de las veces ni siquiera cuentan con el liquido vital,

por lo que representa una OPORTUNIDAD BAJA
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¢Tiene medidor de agua en su casa?

m1.Si
H2.No

Figura 19. Medidor en casa

Al igual que en las estadisticas comerciales presentadas, se refleja una falta de
micromedicion en los usuarios muy alta, de los encuestados, se determin6 que el 68% no
cuenta con medidores, a nivel de proyecto de regularizacion se considera una

OPORTUNIDAD ALTA.

é¢Cuenta conservicio de alcantarillado ensu
casa?

m1.Si
H2.No

Figura 20. Alcantarillado en casa

Dado que la mayoria del sistema de alcantarillado se optimiz6 para el afio 2009, se refleja

lo contrario que el servicio de agua potable, al determinar que el 83% de los encuestados
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cuentan con el servicio de alcantarillado que para la proyecciéon de servicios es

considerado como una OPORTUNIDAD ALTA.

éCon el serviciode EAPA SAN MATEO se
declara?

M 1. Muy satisfecho

M 2. Satisfecho

3. Algo satisfecho

M 4.Insatisfecho

.
M 5. Indiferente

Figura 21. Satisfaccion de servicio de EAPA San Mateo

Dentro de las previsiones se reflejan estos resultado sobre el servicio que la EAPA San
Mateo presta siendo un 51% de la poblacion se muestra insatisfecho con el servicio de
EAPA San Mateo, por otra parte el 19% y el 9% se mostraron satisfechos, debido a que
existen sectores donde la continuidad del servicio de agua es mejor que en otros, lo cual
se ve reflejado fielmente en la recaudacion que oscila en un 50% de la facturacion total,

esto es considerado por la Empresa como una OPORTUNIDAD MEDIA.
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éConla calidad de agua distribuida se declara?

M 1. Muy satisfecho
M 2. Satisfecho

M 3. Algo satisfecho

M 4. Insatisfecho

Figura 22. Calidad de agua

Pese a que las pruebas en la produccion reflejan que el agua que se produce es de calidad,
el 45% de las encuestas determinan su insatisfaccion con la calidad de agua distribuida,
debido principalmente a que por la poca regularidad que existe en la entrega del servicio,
¢ésta es almacenada en cisternas, lo cual hace que se contamine de alguna forma, esto
adicional a la vetustez del sistema de tuberias de distribucion esto es considerado como

una AMENAZA MEDIA

¢Con la cantidad y presidn de agua que recibe
se declara?

40%
30%

21%

M 1. Muy satisfecho
M 2. Satisfecho
1 3. Algo satisfecho

M 4. Insatisfecho

W 5. Indiferente

Figura 23. Cantidad y presion
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En este punto existen dos aristas, por una parte el 40% de los encuestados muestran su
insatisfaccion a la cantidad y presion de agua que recibe, por otra parte el 30% se declara
satisfecho; seguramente porque el servicio es mas continuo en el barrio de los encuestados

favorablemente. Por esto se lo considera como una AMENAZA BAJA.

é¢Conla atencidn que recibe enlas oficinas de
EAPA SAN MATEO se declara?

’ M 1. Muy satisfecho
M 2. Satisfecho
3. Algo satisfecho

M 4. Insatisfecho

m W 5. Indiferente

Figura 24. Atencion al cliente

El 44% de las encuestas declaran insatisfaccion con la atencidon que recibe en las oficinas
de EAPA San Mateo, lamentablemente esto es por la falta de respuesta técnica ya que
muchos de los reclamos que reflejan insatisfaccion son por desabastecimiento de agua,
por otra parte por reclamos en facturacion y errores en lecturas, los indices muestran datos
positivos como en dicha encuesta donde se refleja un 26% de satisfaccion considerado

como una AMENAZA MEDIA.
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éCon la solucién que se da a sus problemas en los
servicios de agua y alcantarillado esta?

M 1. Muy satisfecho
M 2. Satisfecho
1 3. Algo satisfecho

M 4.Insatisfecho

W 5. Indiferente

Figura 25. Solucion a problemas de servicios

Haciendo relacion a las preguntas anteriores sobre la solucion de problemas; el 60% de
las encuestas revelan que existe insatisfaccion con la solucién de problemas que
diariamente se presentan en la EAPA San Mateo y en toda su red de distribucion de agua
potable. Aunque sanable con los nuevos proyectos en marcha se puede decir que es una

AMENAZA MEDIA.

éCon el valor tarifario de los servicios de EAPA
SAN MATEO esta?

MW 2. Satisfecho

%
[13. Algo satisfecho
(]
M 4. Insatisfecho

W 5. Indiferente

M 1. Muy satisfecho

Figura 26. Valor en tarifa de servicios
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A inicios del afo 2016, en el mes de marzo se determind que la recaudacion integramente
se la realice en las instituciones financieras Banco Pichincha y Banco de Guayaquil,
aunque no tiene relacion directamente con la tarifa de agua potable, el costo adicional que
se genera por comision del servicio de la institucion financiera que oscila en $0.60 hace
que exista una cultura de no pago aduciendo inconformidad con la tarifa, lo cual se refleja
en un 65% de las encuestas con respuesta “insatisfechos”. Dentro de los servicios que
presta la EAPA San Mateo se planifica reaperturar una ventanilla inica en el nuevo centro
de atencion ciudadana, hasta su apertura se lo considerado como una AMENAZA

MEDIA.

éCon la administracion de EAPA SAN MATEO se
declara?

M 1. Muy satisfecho

M 2. Satisfecho

3. Algo satisfecho

M 4. Insatisfecho

W 5. Indiferente

Figura 27. Satisfaccion con la administracion de EAPA

Un 35% de las encuestas se presentan como indiferentes sobre la Administracion de la
EAPA San Mateo, adicional un 22% de insatisfaccion y un 21% de satisfaccion; donde
se refleja que la ciudadania esta de alguna forma consciente de los problemas que existen
y que la nueva administracion trata de solventarlos, esto se considera una AMENAZA

BAJA
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2.1.2.2 Proveedores

Una de las principales aristas en el proceso de liquidacion que cursa la empresa es el de
cubrir sus pasivos; para esto siguiendo el procedimiento para la determinacion de deudas
efectivas se lanza el “concurso de acreedores”, la cual segun la expedicion del Codigo
Organico General de Procesos (COGEP) trae consigo algunos cambios importantes en el
régimen concursal en Ecuador. Para esto es importante citar la Ley de Compaiiias en su

Art. 393 .-

“El liquidador publicara por tres dias consecutivos, en un diario de amplia
circulacion en el lugar del domicilio principal de la compaiia, y en los que
operen las sucursales de la compaiiia, si los hubiere, un aviso en que notifique
a los acreedores para que, en el término de veinte dias contados desde la
ultima publicacion, presenten los documentos que acrediten su derecho.
Transcurrido este término, el liquidador tomara en cuenta solamente a los
acreedores que hayan probado su calidad y a todos los que aparezcan
reconocidos como tales en la contabilidad de la compaiiia, con la debida
justificacion.”

El detalle de deudas pendientes a nivel general es como sigue:

Tabla 6. Deudas Pendientes EAPA SAN MATEO

DEUDAS PENDIENTES

Valores Adeudados Contratos y convenios 2010 — 2017 USD917,851.37
Crédito BDE (proceso de pago) USD 3'992,821.84
Liquidaciones pendientes Ex-servidores USD 111,415.81

Deuda general de energia eléctrica de la planta EAPA
SAN MATEO hasta enero (propuesta de convenio de USD 16'946,986.00
pago a 15 afos)

USD 18'375,535.02

Nota: Valores preliminares presentados por la Direccion Financiera hasta terminar el cierre
contable 2016 y el concurso de acreedores.
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Se puede visualizar cuatro conceptos de pago que la empresa debe cumplir, los Contratos
y Convenios 2010 — 2017, se refieren proveedores en general que han prestado sus
servicios y que por varios motivos la empresa no ha podido cumplir con estas acreencias
desde el afio 2010; sobre el Crédito BDE trata de un préstamo reembolsable para inversion
con dicha institucion financiera; Liquidaciones Ex-servidores, son pagos pendientes de
liquidaciones a funcionarios y trabajadores que no se han podido cumplir por diversas
circunstancias; y, la Deuda General de energia eléctrica, es el consumo de la empresa que
mantiene con CNEL la cual actualmente no se cumple, ya que lamentablemente la

empresa no es eficiente ni en su operacion ni en su recaudacion.

Bajo estos términos, la empresa es muy susceptible a demandas y procesos que afecten a
la liquidez, aunque al pertenecer a un sector estratégico sujeto a un costo social muy alto,
también existen oportunidades importantes de recibir créditos a través de Instituciones
Financieras del Estado para la elaboracion de proyectos.

Calificacion: AMENAZA: ALTA

2.1.2.3 Organismos de Control

A través de las diferentes empresas y entidades publicas, el Gobierno ejerce los controles

respectivos en base a la presentacion de diversa informacidn; entre las cuales y mas

importantes se resalta:



Tabla 7. Informacion a presentar periodicamente a Organismos de Control

Detalle Institucién Medio de Reporte Periocidad Fecha Limite Responsable
o o . _— : 10 dia despues e
Informacién Financiera Ministerio de Finanzas Aplicativo E-Sigef Mensual i Direccion Financiero
terminado el mes
Ley de Transferencia Activa| Defensoria del Pueblo Pagina Web Mensual | 10 mes siguiente | Direccion Comunicacion
Ley de Transferencia Pasivo| Defensoria del Pueblo Pagina Web Anual Direccidon Comunicacion
L Consejo de Partipacion Pagina Web y Evento . . .,
Rendiciéon de Cuentas . L Anual Direccion Comunicacion
Ciudadana Rendicion Cuentas
Calificacion: OPORTUNIDAD MEDIA

€L
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2.2 ANALISIS INTERNO

2.2.1 Diagndstico

2.2.1.1 Gestion Administrativa

EAPA San Mateo cuenta con la calificacion del Ministerio de Relaciones Laborales de
obreras y obreros, amparados por el Codigo del Trabajo y a las servidoras y servidores
sujetos a la Ley Organica de Servicio Publico, Unificaciéon y a la escala de
remuneraciones de 20 grados, emitida mediante Acuerdo Ministerial No. MRL-2012-

00022, publicado en el Registro Oficial No. 133 de 20 de febrero de 2012.

Actualmente la Empresa EAPA SAN MATEO cuenta con 154 trabajadores amparados
por el codigo del Trabajo y 87 servidores sujetos a la Ley Organica de Servicio Publico,

es decir que, son 241 en total el personal de la Empresa.

Los instrumentos legales que regulan las relaciones laborales entre sus trabajadores
(obreras y obreros) y la Empresa, es el Codigo del Trabajo, el “Reglamento Interno de los
Trabajadores” que fue aprobado por el Directorio de la EAPA SAN MATEOQ, en sesion
ordinaria de fecha 31 de Diciembre de 2008 y, por la Direccion Regional del Trabajo de
Guayaquil, mediante Providencia de fecha 12 de Marzo de 2009 y el Contrato Colectivo
suscrito el 8 de abril de 2010, el mismo que esta vigente de acuerdo al Art. 9 referente a

la Duracion del Contrato de dicho cuerpo legal.
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Para el caso de las servidoras y servidores, las relaciones laborales estan basadas en la
Ley Organica del Servicio Publico y su Reglamento de aplicacion, esto debido a que atin
no se ha constituido la Empresa Publica como tal, a partir de ese momento pasara a ser la
Ley Organica de Empresas Publicas y lo estipulado en la ordenanza de creacion, la

legislacion que norme todas las actividades de la creada EP.

Sobre los reglamentos, manuales, instructivos y procedimientos internos para la gestion
del talento humano, la Direccidon de Planificacion ha revisado, adaptado y actualizado el
proyecto de Reglamento Interno de Administracion del Talento Humano, el cual se
encuentra aprobado por la méxima autoridad de EAPA San Mateo y, remitido al tramite

pertinente en el Ministerio de Trabajo.

Adicionalmente se estd implementando el modulo de gestion del talento humano, el
mismo que permitird integrar la némina (con enlace al sistema contable), clasificacion,
valoracion de cargos, seleccion y capacitacion de personal, lo cual permitira dinamizar la
gestion con respuestas oportunas, con informacion que garantice la fidelidad y que no sea

vulnerable.

El modelo integrado de Administracion del Talento Humano debe estar alineado con la
mision, vision y al proceso de la Empresa y, debe contar con equipos que permitan atender

las demandas institucionales en funcion de los requerimientos de la comunidad.

Es necesario para EAPA-SAN MATEO conocer el valor real de sus activos, esto le

permitird a mediano y largo plazo, tomar decisiones que le permitan eliminar de su



76

balance de situacidn, activos improductivos, que podrian enajenarse para beneficio
institucional, que le permita con estos ingresos desarrollar proyectos prioritarios en
beneficio de la colectividad Esmeraldena, en este contexto es necesario que a mediano
plazo (5 afios) se contrate el Levantamiento Integral y la Valoracion de sus activos de la

institucion.

Dentro del Plan Operativo Anual 2017 levantado en conjunto con cada una de las areas
de la Empresa y aprobado mediante Resolucion No.001-01-EAPA-2017 se han
establecido los siguientes proyectos con la finalidad de mejorar los procesos

administrativos:

e Implementacion de un programa y seguimiento con una metodologia de medicion
y mejoramiento del Clima Laboral.

e Valoracion de puestos y cargos.

e Actualizacion del Reglamento Funcional y Manuales de Procedimientos Internos
de Empleados y Trabajadores EAPA SAN MATEO.

¢ Plan anual de Capacitacion, separado tanto para servidores como para obreros.

e Plan de Evaluacion del Desempefio.

e Plan de Mejoramiento de Bienestar Social.

¢ Plan de Concurso Publico de Merecimiento y Oposicion.

e Elaboracion de Manuales Administrativos (Mantenimiento de vehiculos, uso de
instalaciones, equipo tecnoldgico, optimizacion de Recursos, Normas de

vestimenta, Manual de Marcas y Estilos, Compras Publicas, etc.).
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2.2.1.2 Seguridad y Salud Ocupacional

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado “SAN MATEQO” tiene como objetivo la
prestacion de los servicios de Agua Potable y alcantarillado, para preservar la salud de
los habitantes y obtener una rentabilidad solida y econdmica en sus inversiones, de tal
forma que la Empresa es responsable de la administracion, planificacion, disefio
construccion, control, operaciéon y mantenimiento de los sistemas para produccion,
distribucion y comercializacion de Agua Potable; asi como, de la conduccion, regulacion
y disposicion final de las aguas residuales de la ciudad, con el fin de preservar la salud de
los habitantes y el entorno ecoldgico y, contribuir al mantenimiento de las fuentes hidricas

del canton Esmeraldas.

Con lo antes mencionado y de acuerdo a la actividad que realizan sus trabajadores, se
debe indicar que la Empresa no dispone de programacion e implementacion del Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud de acuerdo a la realidad y complejidad de la
organizacion, incumpliendo el art. 1 del Reglamento del Instrumento Andino de
Seguridad y Salud en el Trabajo, Resolucion 957 “Segun lo dispuesto por el articulo 9 de
la decision 584, los paises miembros desarrollaran los Sistemas de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo, para lo cual se podran tener en cuenta los siguientes aspectos:
Gestion administrativa, Gestion técnica, Gestion del talento humano, Procesos operativos

basicos”.

Actualmente se puede indicar que la EAPA San Mateo al no contar con una estructura de
Seguridad y Salud Ocupacional establecida y operando, presenta algunas carencias como

lo son:
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No dispone de la politica en materia de prevencion de riesgos laborales.

No existe la elaboracion y ejecucion del plan integral de prevencion de riesgos de
la empresa, ni documentacion que sustente el referido plan.

No existen medidas tendientes a disminuir los riesgos laborales en directrices sobre
el sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo y, responsabilidad social
y empresarial.

No existen planes y programas de prevencion de riesgos de accidentes y
enfermedades profesionales.

No existe la identificacion, medicion y evaluacion de los factores de riesgo.

No se verifica la formulacion e implementacion de las acciones preventivas y
correctivas; y, sus controles.

No se dispone de un registro de que los trabajadores se sometan a examenes
médicos de pre empleo, de inicio, reintegro, especiales y al término de la relacion
laboral con la empresa.

Se evidencia registros de Jornadas Médicas Preventivas a todos los trabajadores que
conforman la empresa.

No se mantienen procesos internos de investigacion de siniestros laborales y, su
comunicacion a la autoridad competente interna, IESS y MRL.

No se verifican aspectos documentales de la conformidad de los equipos, la
existencia de manuales de uso, operacion y realizacion del mantenimiento de los
equipos de trabajo.

No existe un programa de inspecciones de Seguridad y Salud en el Trabajo

implantado en la organizacion.
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e No existen planes de emergencia aprobados por la autoridad correspondiente,
tampoco existe formacion del personal en primeros auxilios, informacion sobre
evacuacion y emergencias en la empresa conforme a los factores de riesgo
existentes y la realizacion de simulacros de control de incendios.

e No existe evidencia de que la empresa haya realizado la seleccion de los
trabajadores, considerando las competencias que demandan la exposicion a factores
de riesgo por proceso y procedimiento.

e No se evidencia que la organizacidn tenga eventos planificados y ejecutados para
la formacion, capacitacion y adiestramiento de los trabajadores en aspectos de
Seguridad y Salud en el Trabajo.

e [Laempresa no tiene definidos los incentivos a los trabajadores que hayan realizado
actividades seguras que mejoren las condiciones de los procesos, mejoren la
productividad, actos heroicos en beneficio de la integridad de los trabajadores y
pertenencias de la empresa.

e La empresa no dispone de un Reglamento interno de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

e No se dispone de instalaciones basicas para la higiene personal.

Dentro del Plan Operativo Anual 2017 levantado en conjunto con el 4rea de Talento
Humano, se ha establecido como objetivo el Impulsar el cumplimiento de la normativa
legal vigente en Seguridad y Salud y, como proyecto para lograr este objetivo, el
implementar una cultura de seguridad y salud ocupacional con la finalidad de dar solucion

a las falencias o carencias antes mencionadas.
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2.2.1.3 Estructura Organizacional y Normativa Interna

Las Normas de Control Interno para las Entidades, Organismos del Sector Publico y
Personas Juridicas de Derecho Privado que dispongan de recursos publicos, emitido
mediante Acuerdo N° 39 de la Contraloria General del Estado y publicado en Registro

Oficial Suplemento N° 87 del 14 de diciembre de 2009, en sus Normas Generales, dice:

100-01 Control Interno.-

“El control interno sera responsabilidad de cada institucion del Estado y de las personas
juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos y, tendrd como finalidad

crear las condiciones para el ejercicio del control.

El control interno es un proceso integral aplicado por la maxima autoridad, la direccién y
el personal de cada entidad, que proporciona seguridad razonable para el logro de los

objetivos institucionales y la proteccion de los recursos publicos.”

Constituyen componentes del control interno el ambiente de control, la evaluacion de
riesgos, las actividades de control, los sistemas de informacién y comunicacion y el

seguimiento.

El control interno esta orientado a cumplir con el ordenamiento juridico, técnico y

administrativo, promover eficiencia y eficacia de las operaciones de la entidad y
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garantizar la confiabilidad y oportunidad de la informacion, asi como la adopcion de

medidas oportunas para corregir las deficiencias de control.

100-02 Objetivos del control interno.-

El control interno de las entidades, organismos del sector publico y personas juridicas de
derecho privado que dispongan de recursos publicos para alcanzar la mision institucional,

debera contribuir al cumplimiento de los siguientes objetivos:

Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones bajo principios €ticos y

de transparencia. Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para otorgar bienes y

servicios publicos de calidad.

Proteger y conservar el patrimonio publico contra pérdida, despilfarro, uso indebido,

irregularidad o acto ilegal.

100-03 Responsables del control interno.-

El disefio, establecimiento, mantenimiento, funcionamiento, perfeccionamiento, y
evaluacion del control interno es responsabilidad de la maxima autoridad, de los
directivos y demas servidoras y servidores de la entidad, de acuerdo con sus

competencias.
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Los directivos, en el cumplimiento de su responsabilidad, pondran especial cuidado en
areas de mayor importancia por su materialidad y por el riesgo e impacto en la

consecucion de los fines institucionales.

Las servidoras y servidores de la entidad, son responsables de realizar las acciones y
atender los requerimientos para el disefio, implantacion, operacion y fortalecimiento de
los componentes del control interno de manera oportuna, sustentados en la normativa
legal y técnica vigente y con el apoyo de la auditoria interna como ente asesor y de

consulta.

Parte fundamental para un adecuado sistema de Control Interno, es la elaboraciéon y
aprobacion de Normativas Internas, los mismos que garanticen la ejecucion de los
procesos, el cumplimiento de la mision, de los objetivos institucionales y de los resultados
esperados. El control estimula e influencia las tareas del personal con respecto al control
de sus actividades y en la forma en que se desarrollan las operaciones y actividades,

garantizando el uso eficiente de los recursos y protegiendo el medio ambiente.

Con la aprobacion del Organigrama Estructural Interno de la EAPA SAN MATEO,
efectuada mediante Resolucion N° 14-2009, el Reglamento Orgéanico Funcional que se

aprob¢ a través de Resolucion N° 30-2003, pierde su vigencia legal.

El Reglamento Interno de Trabajo de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado San
Mateo, debidamente aprobada por el Trabajo, Ministerio del Trabajo y Empleo, es la

unica Normativa Interna que se dispone.
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Por lo antes mencionado, la Jefatura de Planificacion desde su creacion en el mes de
Octubre 2016, ha trabajado en la elaboracién de una estructura organica funcional con
fecha 30 de noviembre de 2016, se aprob6 el manual de competencias y la estructura
organica funcional de la Empresa, siendo ésta la estructura que se encuentra aprobada y
para su aplicacion en la nueva Empresa, se ha planificado evaluar a todo el personal de
acuerdo a las competencias y perfiles de trabajo que realizara una compatfiia especializada
en valoracion de cargos, con la finalidad de establecer de acuerdo al resultado de los
examenes realizados la compatibilidad del personal con lo establecido dentro de los
manuales y, en resultado de ello tener una reestructuracion de acuerdo a competencias del
personal, asi como también definir los cargos claves dentro de la Empresa. Los resultados
esperados con la nueva estructura es el contar con una Estructura Organica acorde a las

necesidades actuales, que brinde soporte al cumplimiento de los objetivos de la Empresa.

2.2.1.4 Gestion Financiera

Contabilidad

El manejo contable de la EAPA San Mateo se encuentra enmarcado segun las
disposiciones establecidas en el Cédigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas.
Cuenta con un sistema informatico de Contabilidad Gubernamental para la consolidacién
financiera, con la finalidad de entregar informacién de acuerdo lo establece el 6rgano

rector de las finanzas publicas.
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Con la informacién entregada por el area financiera de los periodos 2008, 2009 y 2010,
se pudo observar que carece de algin tipo de andlisis financiero mensual que permita
tomar decisiones adecuadas a la alta Gerencia. El Departamento Contable no cuenta con
procedimientos adecuados de control interno, manejo adecuado de documentaciéon y
registro. Carece de politicas financieras que permitan mejorar la calidad y eficiencia en
la informacion contable, evitando la aplicacion errada de criterios al momento de la

contabilizacion.

No se cuenta con manuales especificos de control interno donde deberan contemplar una
descripcion documentada de los requisitos y procedimientos contables y aplicables lo que
esta imposibilitando tener la documentacion debidamente ordenada en un archivo

especial.

No existen procedimientos eficaces de control previo al pago de obligaciones contraidas
por la Empresa, que verifiquen el sustento documentado de todos los procesos
precontractuales como contractuales, informes de satisfaccion de recepcion de bienes y

servicios prestados por terceros y demas documentacion que sustente el pago.

Tesoreria

Para cumplir con mayor eficiencia su labor que, tiene como finalidad primordial el
establecer los mecanismos que aseguren la percepcion y disponibilidad de los recursos
financieros que permitan atender las operaciones de la entidad, el Departamento de

Tesoreria debe contar como herramienta fundamental el flujo de caja proyectado, que
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permita a la organizacidn, analizar los ingresos y egresos futuros y reales para la correcta
toma de decisiones. Al no contar con esta informacidon no se puede realizar un estudio

global de las diferentes areas que componen la Direccion Financiera.

Es indispensable contar con informes periddicos sobre el estado de posicion financiera de

las cuentas bancarias y de los flujos de caja.

El Departamento de Tesoreria cuenta con procedimientos previos al desembolso de
recursos, los cuales deberan ser revisados con el objetivo de mejorar la labor de las

personas encargadas de la misma y, asi agilizar los tramites que ahi se realizan.

Mensualmente se elabora la conciliacion bancaria, de las cinco cuentas que la empresa
maneja tanto de las cuentas de recaudacion que son dos, como de las cuentas del Banco

Central que son tres.

Primeramente, se verifica el valor depositado versus el parte general de la recaudacion
que arroja el sistema de recaudacion, como estos dineros van a la cuenta del BCE, se
revisa primero los libros del banco de Guayaquil, del banco del Pichincha y, seguidamente

los libros Bancos del Banco Central (BCE).

El ultimo dia de cada mes la tesorera envia al Presidente, Jefe Financiero y Jefe técnico,
un listado de las Poélizas a caducarse del mes siguiente, para su conocimiento e
informacion y, a la vez solicita un informe pormenorizado tanto de los contratos de obras

como de los contratos de bienes y servicios, para proceder a la renovacion de las mismas,
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este pedido de informacion por parte de la tesorera no es contestado y en algunas
ocasiones es contestada, pero a destiempo. Situacion que conlleva a la tesorera a renovar
las polizas desconociendo si es que existen actas entrega — recepcion, ocasionandoles un

perjuicio econdmico muchas veces a los contratistas.

Presupuesto

EAPA SAN MATEO es una empresa de auto-gestion en base a sus recaudaciones, las
cuales segun el siguiente resumen comparativo de recaudacion tienen una baja en sus

ingresos, motivo por el cual es la baja disponibilidad de efectivo:

Tabla 8. Comparativo de Recaudaciones 2015-2016

2015 2016 VAR Recaudacion

Enero 353.835,93 232.141,90 -34%
Febrero 338.279,76 252.643,27 -25%
Marzo 396.735,74 405.516,64 2%

Abril 340.703,03 225.948,91 -34%
Mayo 300.790,01 226.765,33 -25%
Junio 428.224,43 248.779,80 -42%
Julio 424.698,46 263.102,95 -38%
Agosto 306.634,70 243.832,06 -20%
Septiembre 332.960,94 301.896,96 -9%
Octubre 290.432,98 211.467,14 -27%
Noviembre 301.608,13 252.825,49 -16%
Diciembre 350.026,05 274.903,28 21%
Suma 4.164.930,16 3.139.823,73 -25%

Nota: Los datos del 2015 se refieren a los entregados por el departamento financiero a enero del
2016 no validados. A partir del mes de abril 2016 se realiza la recaudacion mediante instituciones

bancarias.

Fuente: Departamento Financiero EAPA SAN MATEO
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El débito por $1°969.814,33 por parte del BDE a las cuentas, redujo la
disponibilidad de fondos para el proyecto de la fase final de construccion del
Tanque Buen Pastor.

Se requiere un rubro de $917,851.37 para poder cumplir con las obligaciones de
proveedores pendientes; este rubro no incluye liquidaciones, las cuales al
departamento financiero se han informado de liquidaciones por un monto de
$111,415.81.

Actualmente la empresa no cuenta con Estados Financieros actualizados, siendo el
ultimo firmado el del periodo 2011. EI levantamiento contable estima entregar
dicha informacion a finales del mes de noviembre.

Existe un ahorro mensual aproximado de $50.000 mensuales en ndmina.

La deuda con CNEL por el consumo de energia eléctrica de la planta de tratamiento
que, segun el detalle de Deuda Coactivada con corte mes de marzo asciende a
$16°946,986; deuda impagable siendo un rubro mensual aproximado de consumo
de $155.000 que actualmente la empresa no tiene la suficiente eficiencia operativa
para generar dicho monto.

La paralizacion de actividades acarred un desfase en el mes de facturacion de dos
meses.

No se entregaron estados financieros con corte diciembre 2015 por parte de la
anterior gestion financiera; actualmente el producto financiero comprendido por
Estado de Resultados, Balance General, Balance de Comprobacion desde los afios
2011 al 2015 sera entregado a finales del mes de noviembre debido al contingente

de sistemas y salida del personal de apoyo.
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En el mes de mayo, después de varias pruebas, por primera vez se implementa la
facturacion electrénica en el sistema comercial, impulsando la necesidad de
depuracion del catastro y datos personales de la base de datos de la institucion.

En base del informe no numerado del Ab. José Carrasco, se determina el perjuicio
en el pago de Subsidios y Remuneraciones que es subsanado mediante el descuento
en roles por pago no legalizados de los meses de enero, febrero y marzo 2016 y con
la presentacion de disponibilidad presupuestaria y presentacion del Acta
Transaccional a los organismos pertinentes para su aprobacion.

Tanto las declaraciones al SRI como las obligaciones con el IESS se encuentran al
dia; salvo la observacion de anexos transaccionales que se estd depurando en el
enlace entre el sistema comercial AquaSystem y el sistema contable ADPIN.
Existe control mensual de Inventario de Bienes de Consumo el cual se reporta

directamente a la Jefatura Financiera por parte de Guardalmacén.

2.2.1.5 Gestion Comercial

Para el diagnostico comercial de los servicios de agua potable y alcantarillado de la

Empresa EAPA “San Mateo” se ha considerado en dividirlo en varios puntos:

Catastro de usuarios existentes.
Sistema comercial.
Facturacion y estructura tarifaria.

Recaudacion y cartera vencida.
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La falta de politicas comerciales, procedimientos (Procesos) e instrucciones de trabajo de
las diversas tareas operativas que se desarrollan en el area comercial, en funcion de sus
unidades operativas; dificultan tener una trazabilidad de la informacion y del seguimiento
operativo que, da lugar a crear duplicacion de actividades, que dentro de la cadena de
valor del area comercial, no agregan valor a sus actividades, observando incoherencias
de aplicacion operativa entre sus unidades operativas como es el caso del area de atencion
al cliente, que se encuentran inmersas en funciones que, si bien son compatibles con su
area operativa no se ve una clara definicion de sus roles funcionales dentro de la
estructura, mezclando actividades de promocion y venta, con actividades de catastro y
codificacion de conexiones; ademas de cumplir con actividades de cortes y reconexiones;

las que no son inherentes a sus actividades propias.

El desarrollo de la comercializacion y la aplicacion de la politica tarifaria requieren tener
un conocimiento preciso de todos los clientes, tanto de los que estan utilizando los
servicios como de los que pueden convertirse en suscriptores, asi como del tipo y uso de
los servicios que tienen conectados; es decir, que es necesario establecer y mantener un
adecuado registro de los inmuebles, personas, unidades de negocio, gobierno y servicio,

que constituyen el mercado consumidor de la Empresa.

Sistema Comercial

El Sistema Comercial, denominado AQUASYSTEM, no tiene una integracion entre los

sistemas financiero-comercial; razéon por la que, la integridad de los datos y la

informacion, al ser gestionados por fuera del sistema, se convierten en gran riesgo
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operativo para la empresa, que no cuenta con planes de contingencia establecidos; como
es el caso de tener una réplica de la base de datos comercial en otro servidor, ubicado en
otra data center interconectado. Este sistema comercial no les permite generar informes
a detalle tipo estandar que sean transversales a la gestion del area comercial; lo que tiene
una incidencia negativa en la operacion y conocimiento de informacion que, genera

problemas en el seguimiento y cumplimiento en el desempefio general del area.

Facturacion

El area de Facturacidon, se encarga de ejecutar las actividades de toma de lecturas,
facturacién por ciclos, carga en sistema de otros conceptos, calculo de tasa de
alcantarillado, registro de m? de agua facturados, programar el calendario de facturacion,

ejecutar la critica de facturacion y realizar inspecciones de causas de no lecturas.

Toma de Lecturas. - La toma de lecturas se realiza por ciclo de facturacion durante el
mes de ejecucion en los que se definen actividades como: proceso para la toma de
lecturas, pre facturacion y emision de listados de facturacion por bloques en el Sistema

Comercial, tal como se describe a continuacion:
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Tabla 9. Ciclos por Ciudad

CICLOS AREAS
1
2
3
4 Ciudad
5
6
7
8 San Mateo
9 Atacames
10 Rioverde

Fuente: Jefatura Comercial — Facturacion EAPA SAN MATEO

La facturacion de consumo mensual se realiza inicamente para los clientes Activos, que
corresponden a aquellas conexiones que estan en servicio. Los clientes Inactivos,

corresponden a aquellos que tienen conexiones suspendidas por falta de servicio.

Durante el afio 2015 - 2016 en cuanto a valores de facturaciéon por volumen de agua
distribuidos en m3 producidos, tasa de alcantarillado y nlimero de clientes facturados, en
relacion al nimero de conexiones con medidor y sin medidor, se encuentran descritos a

continuacion:



Tabla 10. Facturacion de Total de Metros Cubicos Facturados en Relacion al Numero de Clientes Facturados

FECHA FACTURACION | FACTURACION |ALCANTARILLADO |[CLIENTES FACTURADOS CONEXIONES
TOTAL ($) TOTAL (m3) ) ACTIVOS |SUSPENDIDOS |SIN MEDID. | CON MEDID.
ene-15 526.258,86 974.147 43.371,89 44.185 5.677 19.515 24.670
feb-15 465.769,04 819.389 37.028,26 44.264 5.674 19.532 24.630
mar-15 501.138,60 903.278 40.650,47 44.334 5.669 19.550 24.784
abr-15 539.884,09 994.296 43.427,28 44.404 5.724 19.567 24.836
may-15 515.216,21 939.404 41.035,04 44.522 5.706 19.499 25.023
jun-15 513.984,01 941.916 41.475,29 44.591 5.734 19.462 25.129
jul-15 500.910,43 888.482 40.028,90 44.637 5.789 19.403 25.234
ago-15 556.436,19 1.034.197 45.616,21 44.640 5.792 19.312 25.328
sep-15 508.689,27 917.629 40.457,12 44.701 5.808 19.159 25.543
oct-15 573.029,77 1.066.511 46.799,90 44.722 5.810 19.183 25.539
nov-15 540.688,57 945.168 45.186,21 44.867 5.812 19.059 25.808
dic-15 538.960,79 985.323 44.760,20 44.895 5.821 19.091 25.804
ene-16 540.036,19 984.987 45.328,31 44.898 5.820 19.090 25.808
feb-16 592.460,93 1.031.941 53.858,50 44.943 5.820 19.093 25.850
mar-16 585.380,18 1.098.657 50.780,87 45.030 5.819 19.056 25.974
abr-16 503.569,76 1.085.200 50.598,23 45.032 5.847 19.012 26.020
may-16 554.099,61 1.209.314 56.017,30 45.047 5.861 18.984 26.063
jun-16 427.968,92 880.430 41.431,42 45.079 5.862 18.981 26.097
jul-16 483.663,04 1.054.141 49.784,14 45.138 5.859 18.957 26.181
ago-16 423.810,58 971.384 43.569,13 45.179 5.861 18.942 26.237
sep-16 451.170,54 985.648 45.251,80 45.229 5.871 18.915 26.314
oct-16 406.948,80 886.183 39.554,96 45.225 5.881 18.908 26.317

Fuente: Jefatura Comercial - Facturacion EAPA SAN MATEO

6
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De la informacion presentada en la tabla anterior, para el periodo comprendido desde ene.
- 2015 y oct. - 2016, se evidencia que se han producido en el mes de octubre 2016 un
total de 886.183 m3 de agua, con un valor de USD 406.948,80, la aplicacion de la tasa de
alcantarillado por un valor de USD 39.554,96, con un numero de clientes facturados
activos de 45.225 y suspendidos de 5.881; con un total de 26.317 clientes con medidor en

servicio y 18.908 clientes sin medidor.

Del total de clientes con el servicio de agua potable, el 87% tienen y se les factura el

servicio de alcantarillado.

Debido a los problemas de implementacion de planes de instalacion y reposicion de
medidores que han cumplido su vida util, se encuentran dafiados o deben ser instalados
en conexiones directas (algunas registradas en el Sistema Comercial y otras clandestinas),
a octubre 2016 el 43,39% de clientes tienen conexiones en servicio que no cuentan con
medidores de lectura y, el 56,61% cuentan medidores de consumo instalados (sin
determinarse cudntos de ellos pueden estar dafiados); razén por la que, el indice de
medicion real del total de conexiones en servicio, es de 41,81% de facturacion real y el

58,19% es facturacion estimada del total de conexiones.

Estructura tarifaria. - El “Reglamento General para la Prestacion de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado del Sistema Regional de Esmeraldas”, aprobado por el Directorio
de EAPA SAN MATEQO, en diciembre 2005 y sus tres reformas hasta la sesion del 25 de
septiembre de 2007, establece las siguientes categorias de consumo y sus tarifas, descrito

a continuacion:
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Tabla 11. Pliego Tarifario por Categoria de Consumo

CATEGORIA DE CONSUMO TARIFAS USD POR M3
Residencial 0,36
Comercial 0,5
Industrial 0,65
Beneficencia 0,18
Fija (*) 0,36

(*) Se aplica por cada llave instalada a los clientes que no tienen medidores
Fuente: Jefatura Comercial — Facturacion EAPA SAN MATEO

El Reglamento también establece para la facturacion de consumos de clientes que no

tienen medidor o que éste se encuentre dafiado, la aplicacion de los siguientes consumos

promedios de acuerdo al pliego tarifario por categoria de consumo sin medidor:

Tabla 12. Pliego Tarifario por Categoria de Consumo sin Medidor

CATEGORIA DE CONSUMO PROMEDIO M?
Residencial De0Oal5m?
Comercial De 0 a30 m?
Industrial 45 m?3
Beneficencia 45 m* minimo
Fija 20 m?

Fuente: Jefatura Comercial — Facturacion EAPA SAN MATEO

Para el caso de hoteles se divide en dos clases:

e (Clase A: Consumo minimo de 80 m?.
USD 0,50 por cada m>.
e (lase B: Consumo minimo de 40 m?>.

USD 0,50 por cada m®.



95

No se establecen las condiciones o caracteristicas a considerar para clasificar la clase a la

que perteneceria un determinado hotel.

Para clientes con categoria Industrial, se han establecido los siguientes consumos

minimos:

Tabla 13. Promedio de Consumos Categoria Industrial

ACTIVIDAD PROMEDIO MINIMO M?
Lavadora de vehiculos con vapor 500
Lavadora de vehiculos sin vapor 800
Lavadoras 1060
Curtiembre 1100
Baiios 510
Hoteles 970
Fabricas 650

Fuente: Jefatura Comercial — Facturacion EAPA SAN MATEO

La tasa de alcantarillado aplicada es del 15% de la tarifa del consumo de agua potable,
cuyo porcentaje no ha sido establecido en el “Reglamento General para la Prestacion de
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado del Sistema Regional de Esmeraldas”, la cual
fue una Resolucion del Directorio de la Empresa; pero no se dispone del documento

oficial de aprobacion de la tasa de alcantarillado.

Recaudacion

El area de recaudacion, se encarga de ejecutar las actividades de arqueo de los valores de

consumo de agua potable, en esta area se realizan las actividades de recaudacion por
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diferentes canales y agencias que, se encuentran distribuidas en diferentes sectores que a

continuacion se describen:

e Agencias de Banco de Guayaquil (Ventanillas y Débito Bancario) y Banco del
Barrio.

e Agencias Banco Pichincha y Pichincha Mi Vecino.

Deberia plantearse en el corto plazo, diversificar los canales de recaudacion, dirigiéndolos
a otros puntos de pago, tales como Servipagos, Western Union, etc. y, ampliarlo a

sistemas de recaudacion a través de tarjetas de crédito e internet.

La base catastral de clientes, que se encuentra en el Sistema Comercial, debe ser
actualizada; razon por la que, la busqueda de los clientes del servicio se vuelve
complicada en las terminales de las agencias y ventanillas de pago, causando malestar y
largos tiempos de espera en los usuarios, con el fin de mejorar los tiempos de atencion y

satisfaccion.

Las actividades de recaudacion deben ser reformadas hacia una atencion proactiva y de

personalizacion del servicio.

Debe modificarse a través de una resolucion del Presidente Ejecutivo, el plazo de los
convenios de pago de 18 a 24 meses de plazo, a la posibilidad de generar convenios entre

1 a 6 meses, con el fin de mejorar el flujo de efectivo y la recuperacion de cartera.
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Todas las especies (solicitudes, formularios) no deberian tener costo, seria factible
desarrollar en la pagina web de la empresa un link que permita a los clientes bajarlos e
imprimir los formularios directamente, para mejorar la interaccion y los tiempos de

atencion con los clientes solicitantes.

Se deberia clasificar de mejor manera las tarifas por otros ingresos de servicios, como por
ejemplo venta de agua a tanqueros, derechos a conexion de tuberias a ciudadelas nuevas;
en base a un analisis técnico, que permita llegar a tener costos reales ajustados a la

realidad de las operaciones de la Empresa.

La transportacion de valores por recaudacion hacia el banco, no cuenta con las
seguridades respectivas y por ser un alto riesgo operativo y financiero, debe contar con el

servicio de seguridad del transporte de valores.

Otro riesgo operativo que debe mitigarse es la seguridad en el area de cajas y ventanillas,
que no cuentan con un ambiente de trabajo dptimo, ni cuentan con las seguridades de

vidrios blindados, camaras y puertas de seguridad.

Debe implementarse el Area de Coactivas, debido a que no puede ejecutar accion legal,
ya que no consta su creacion en el organigrama estructural aprobado por el Directorio. El
area Comercial esta encargada de Coactivas, pero solo ejecuta acciones persuasivas y de
notificacion a clientes con dos meses en adelante de mora y, no cuenta con la

infraestructura y logistica para desempenar sus actividades.
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Deben mejorarse los procesos de facturacion a través de la incorporacion de la emision y
entrega de facturas de consumo de los servicios a los clientes, de tal manera que se pueda
otorgar plazos maximos de pago y, pueda generarse dentro de la comunidad una cultura

de pago asociado a la mejora de servicios en el largo plazo.

De acuerdo a los datos proporcionados por la Jefatura Comercial respecto a la facturacion
vigente, en la siguiente tabla se presenta el indicador de eficiencia en la recaudacion, que
es una relacion de la recuperacion de los valores corrientes en el periodo de la facturacion
versus la facturacion del mismo periodo, en el periodo (enero 2015 a diciembre del 2016),
cuyo promedio de eficiencia en la recaudacion vigente es del 33,60%; lo que representa
que dicho porcentaje de valores se recupera dentro del mes y el resto de valores; es decir,
el 66,40% se transforma en Cartera Vencida, dando a lugar a periodos largos de
recuperacion de flujo de efectivo que se transforme en falta de liquidez en el corto y

mediano plazo de la Empresa, tal como se puede notar a continuacion:
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Tabla 14. Comparativo de Recaudacion vs. Facturacion

FACTURACION RECAUDACION RECAUDACION
FECHA TOTAL ($) TOTAL ($) TOTAL ($)
ene-15 526.258,86 353.835,93 67,24%
feb-15 465.769,04 338.279,76 72,63%
mar-15 501.138,60 396.735,74 79,17%
abr-15 539.884,09 340.703,03 63,11%
may-15 515.216,21 300.790,01 58,38%
jun-15 513.984,01 428.224.43 83,31%
jul-15 500.910,43 424.698,46 84,79%
ago-15 556.436,19 306.634,70 55,11%
sep-15 508.689,27 332.960,94 65,45%
oct-15 573.029,77 290.432,98 50,68%
nov-15 540.688,57 301.608,13 55,78%
dic-15 538.960,79 350.026,05 64,94%
ene-16 540.036,19 232.141,90 42,99%
feb-16 592.460,93 252.643,27 42,64%
mar-16 585.380,18 405.516,64 69,27%
abr-16 503.569,76 225.948,91 44.87%
may-16 554.099,61 226.765,33 40,93%
jun-16 427.968,92 248.779,80 58,13%
jul-16 483.663,04 263.102,95 54,40%
ago-16 423.810,58 243.832,06 57,53%
sep-16 451.170,54 301.896,96 66,91%
oct-16 406.948,80 211.467,14 51,96%
nov-16 0 252.825,49 0
dic-16 0 274.903,28 0

*La facturacion presenta un retraso de 2 meses debido a varios factores como por ejemplo la

reduccion del personal de campo.
Fuente: Jefatura Comercial — Facturacion EAPA SAN MATEO

De acuerdo a la informacion proporcionada por las Areas de Recaudacion, Facturacion,

Coactivas y verificada por el Jefe del Departamento de Informatica, la Cartera Vencida a




100

la facturacion del mes de febrero de 2017 es de USD 13°191.927,10 que corresponde a
valores no cancelados en rangos de nimero de clientes y periodos de 0 meses en adelante

por la facturacion de los servicios que ofrece la EAPA SAN MATEO.

Es necesario gestionar la recuperacion inmediata de estos valores o gestionar convenios
de pago, con el fin de agotar todas las instancias posibles de cobro, para tratar de bajar
estos valores acumulados que representan una limitacién importante en la recuperacion
de ingresos que permita solucionar los problemas de liquidez en la operacion de la

Empresa.

De acuerdo al analisis del diagnostico efectuado en la gestion comercial de la EAPA SAN
MATEO y de las conclusiones emitidas en base a estos, se pueden generar
recomendaciones basicas para que en el mediano y largo plazo se obtengan mejoras

sustanciales a la gestion del Area Comercial.

Reformar el Reglamento General para la Prestacion de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado del Sistema Regional de Esmeraldas, considerando la Ley Organica de
Defensa del Consumidor y demds normativas establecidas, respecto a la prestacion de

servicios.

En Conclusion, al no tener desde su creacion un departamento o area de Planificacion ni
un manejo de su sistema de gestion mediante politicas, procedimientos e instrucciones de
trabajo claramente definidos para los procesos de comercializacion; presenta varios

problemas de indole funcional, siendo uno de ellos, el hecho de que el area comercial de
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EAPA SAN MATEO dependia del Departamento Financiero, lo que impide definir y
normar las actividades, deberes y obligaciones que deben cumplir, asi como: aplicacion
de leyes, ordenanzas, reglamentos, guardando la independencia en sus operaciones en
toda la estructura de EAPA SAN MATEO. Es por ello que, dentro del nuevo organico
funcional se ha establecido el Departamento Comercial independiente del Departamento
Financiero, con una estructura funcional similar o acorde a las que se cuentan en empresas
proveedoras de servicios basicos de agua potable y saneamiento, que al menos debe estar

compuesto de las unidades operativas que se indican a continuacion:

e Atencidn al cliente (Promocién y venta) y Reclamo de clientes.

e Facturacion y Catastro de clientes.

¢ Instalacién de conexiones domiciliarias y medidores de consume.
e Recaudacion.

e Cartera y Cobranzas.

2.2.1.6 Técnico del Sistema Regional

De acuerdo a la informacion recopilada en los diferentes informes levantados a la
Empresa de Agua Potable y Alcantarillado San Mateo, los estudios y construccion del
sistema regional de agua potable que abastece a la ciudad de Esmeraldas y su zona de

influencia, tiene el siguiente historial:

e Mediante contrato suscrito entre el Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias

(IEOS) y el Consorcio INAN-OTECO, el 13 de diciembre de 1986, se firma el
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contrato para la realizacion de los estudios de factibilidad y disefios definitivos del
Sistema Regional de Agua Potable para dar abastecimiento a la ciudad de
Esmeraldas y los centros poblados de Tonsupa, Atacames, Sua, Tonchigiie, Galera,
Tachina, Camarones, Palestina, Rioverde, Rocafuerte, Lagarto, San Mateo, Timbre
y Taquigiie, con un horizonte de disefio hasta el afio 2015.

Los disefios consideraron que en una primera etapa en el aiio 1989, debia construirse
la captacion, las lineas de impulsion de agua cruda y tratada y el tanque de carga,
con una capacidad de caudal para el final del periodo de disefio; mientras que la
planta de tratamiento, las principales conducciones de agua tratada y los tanques de
reserva debian construirse en dos etapas, la primera en 1989 con la mitad de la
capacidad y la segunda en el 2003; y las redes de distribucion a medida que se
requieran.

Mediante contrato suscrito con el MIDUVI, la empresa constructora
INABROMCO, en el periodo 1992 a 1995, construye el sistema regional de agua
potable para dotar de este servicio a la ciudad de Esmeraldas incluyendo algunos
centros poblados del Canton Atacames y sus zonas geograficas de influencia, a
excepciodn de la linea de conduccion para el abastecimiento de Tachina, Camarones,
Rioverde, Lagarto, Galera, Timbre y Taquigiie.

Una vez terminada la construccion de la nueva planta en junio de 1994, se crea la
Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de “San Mateo™ el 12 de julio de 1994.
El 16 de marzo de 1995, se entrega la administracion y operacion del sistema de
agua a la Empresa INABROMCO, quien, al asumir la administracion del sistema,
instala nuevas redes y mejora el sistema. La Empresa Constructora INABROMCO

mantuvo una adecuada planificacion y la operacion del sistema, cuando tenia bajo
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su administracion el sistema de agua potable; entre los afios 1988 y 2001 se realiza
la instalacion de valvulas de control para la sectorizacion de la ciudad con el objeto
de mejorar la distribucion y evitar roturas de las tuberias y conexiones domiciliarias.

e EIl 04 de agosto de 2001, el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, transfiere
en forma total la operacion, mantenimiento y administracion del sistema a la EAPA
SAN MATEO. En los ultimos afios no ha existido una planificacion adecuada, ya
que hasta la presente fecha no se ha construido la segunda etapa que garantizaria el
abastecimiento hasta el afio 2015.

e En el afio 2007, mediante acuerdo tripartito entre las autoridades de Esmeraldas,
Rioverde y Atacames, se construyeron las obras para el abastecimiento a los centros
poblados del norte: Tachina, Camarones y Rioverde, abastecidas mediante una linea
de conduccidn expresa que va desde el tanque de carga hasta Rioverde.

e EIl 29 de marzo de 2010 se firm¢ el contrato entre la EAPA SAN MATEO y el
Consultor Ing. Alvaro Castillo, por un valor de USD 34.130,00, para el “Desarrollo
de los Estudios de la Primera Etapa del Plan de Fortalecimiento Institucional y
Mejoramiento de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado prestados por la
Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de Esmeraldas EAPA SAN MATEO”,
con el objetivo de: Disefiar y Desarrollar la Fase I del Programa de Asistencia
Técnica; Desarrollar el Manual de Uso y Aplicacion del Sistema Tarifario de EAPA
SAN MATEOQO; Desarrollar los Términos de Referencia para la posterior
contratacion del Programa de Control de Pérdidas; e Implementar el Sistema de
Indicadores de Gestion y Resultados Base de la EAPA SAN MATEO.

e Enel 2011 se construyo la linea de conduccion Rioverde - Rocafuerte.
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Debido al desarrollo urbanistico en los sectores de los balnearios y por su alto crecimiento
que superd las previsiones que se habian considerado para la zona, fue necesario
reformular el proyecto de abastecimiento a estos sectores, considerando la poblacion
actual y la poblacion flotante que existe en la zona, especialmente los fines de semana y

las temporadas altas.

Los estudios de evaluacién y diagnéstico realizados por la consultora ACSAM,
establecen las siguientes conclusiones y la priorizacién de acciones (correctivos y

mejoras) a realizar para las estructuras de captacion:

Captacion en el rio Esmeraldas

La actual captacion deberd ser reubicada a futuro colocéndola en el lado céncavo de la
curva para evitar la entrada de sedimentos y la solera por lo menos 1.00 m bajo el nivel

minimo de agua en el rio o 1.00 m bajo el menor nivel de agua observado.

Se requiere que el sistema esté operativo hasta que se pueda construir la nueva captacion
que mejore la calidad del agua, para ello serd necesario disponer de agua usando las
estructuras existentes; para solucionar el problema de la falta de agua para bombeo, es
necesario instalar dos bombas de tipo sumergible (que asegure la sumergencia apropiada
en las condiciones mads criticas), cada una tendra un caudal de 0.550 m3/s, de tal manera
que en verano puedan aportar un caudal de 1.1 m3/s funcionando solas. Si bien estos
equipos requieren menores condiciones hidraulicas, los efectos de cavitacion y desgaste

seguiran presentes, pero cuya incidencia serd menor.
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Redes de Distribucion

El servicio de agua potable en general es racionado, en algunos sectores alternadamente

pasando un dia, y en otros unicamente con 3 horas de servicio en los dias de distribucion.

Existe un alto porcentaje de agua no contabilizada que segun estimaciones realizadas en
los estudios de ACSAM vy las estimaciones realizadas por personal de la EPMAPS,
correlacionando mediciones de caudal en las tuberias de entrada y salida de la planta
potabilizadora, y correlacionando informacion disponible de consumos de los usuarios de
la propia EAPA SAN MATEQO, las redes tienen un indice de Agua No Contabilizada del

orden del 50%.

El estudio de ACSAM presenta los siguientes correctivos:

o Se identifican los tramos de tuberia que requieren ser reforzados o sustituidos.

¢ Se determina el rango de presiones de funcionamiento de cada red.

e Esnecesario el remplazo de todas las tuberias de asbesto cemento que se encuentran
instaladas en el sistema, por tuberias de otro material.

e Eliminar las conexiones clandestinas, emprender un programa intensivo que
controle de manera definitiva esta irregularidad. Para controlar esta irregularidad
se recomienda que se elabore una ordenanza que prohiba este tipo de bombeo y
sancione de manera ejemplar a las personas que persistan con esta actividad.

e Es importante que la EAPA SAN MATEO, mantenga actualizados los planos de

catastro de las redes, tomando como base los planos generados en este estudio.
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e Toda fuga detectada en las redes de distribucion o en cualquier otro punto del
sistema, debe ser arreglada de inmediato.

e Las labores de mantenimiento deben tener herramientas y accesorios apropiados
que permitan realizar los trabajos de una manera técnica.

e En algunos sectores de Atacames y Tonchigiie se observo que varios usuarios del
sistema, para abastecerse de agua, han instalado una bomba conectada directamente
en la tuberia de la acometida del domicilio. Para controlar esta irregularidad se
recomienda que se elabore una ordenanza que prohiba este tipo de bombeo y

sancione de manera ejemplar a las personas que persistan con esta actividad.

Luego de realizada la inspeccion de la planta de tratamiento de San Mateo, la primera
accion a realizarse es una “Evaluacion integral de la planta”, que permita determinar las
acciones técnicas necesarias para su optimizacion, debido a que no se puede contar con
un diagndstico completo con una inspeccion como la que se ha llevado a cabo, de esta

manera, se podra definir con sustentos técnicos las acciones a tomar.

Sin embargo, de la inspeccion realizada se puede recomendar las siguientes acciones

emergentes:

e Esnecesario contar con los planos as built de la planta de tratamiento.
e Se debe realizar una reparacion general del hormigéon en las unidades de
tratamiento.

e Realizar un mantenimiento completo de los dosificadores de cal.
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Calibracion y verificacion de funcionamiento del medidor de caudal en el canal
Parshall de ingreso al tratamiento.

Reposicion de los agitadores mecanicos de los floculadores, reposicion de motores
eléctricos.

Revision y mantenimiento de tuberia de distribucion de agua floculada en los
sedimentadores.

Mantenimiento y nivelacion de tuberias perforadas de recoleccion de agua
sedimentada.

Repotenciacion del sistema de desinfeccion, adquisicion de equipos nuevos,
readecuacion de bodega de cloro.

Instalacién de medidor de caudal para lavado de filtros.

Adquisicion de equipos de proteccion individual EPIs, sistema de respiracion
autdbnoma para atender emergencias por fuga de cloro gas, kit B de emergencia.
Rotulacién general en toda la planta.

Instalacién de macromedidores en la tuberia de salida de la planta de tratamiento
hacia el tanque de distribucion.

Del analisis granulométrico de la antracita se obtiene un coeficiente de uniformidad
de 3,08 debiendo ser no mayor a 1,7; el tamano efectivo es 0,62 mm, existe un alto
contenido de material fino, lo que estd causando el taponamiento de los filtros.
Del analisis granulométrico de la arena se obtiene un coeficiente de uniformidad de
2,73 debiendo ser no mayor a 1,6; el tamafio efectivo es 0,67 mm, existe gran

cantidad de arena con tamafios que van de 1 mm a 2,36 mm.
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¢ Se midieron los espesores de los lechos filtrantes, teniendo 16 cm de antracita y 48
cm de arena, el espesor de arena es muy alto para filtros rapidos a gravedad de doble
lecho filtrante, deberia ser de 25 a 30 cm maximo, y el espesor de antracita es muy

bajo deberia ser de 30 a 45 cm como minimo.

2.2.1.7 Area de Control de Calidad

El andlisis de la calidad del agua, partiendo desde el agua cruda que ingresa a la planta de
tratamiento San Mateo, centrando el analisis en el agua potable producida, hasta la calidad
del agua tratada distribuida a través de lared. Completa el analisis de control de la calidad
del agua la evaluacion del estado del laboratorio en que se realizan los ensayos de control
de calidad incluyendo el equipamiento, el talento humano, las metodologias usadas, la

planificacion y la logistica e infraestructura.

EAPA SAN MATEO es un sistema regional de agua potable, abastece a Esmeraldas, la

Zona Sur y la Zona Norte.

La captacién de agua cruda se la realiza desde el Rio Esmeraldas formado por la

confluencia de los rios Guayllabamba, Blanco y Quinindé.

Debido a que la distribucion de agua potable es racionada por sectores y el servicio no es
continuo, realizan distribucion de agua potable con Tanqueros que se llenan en un surtidor

ubicado en el barrio 15 de marzo.
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Para realizar el control de calidad del agua del sistema de abastecimiento de agua potable
en Esmeraldas, la EAPA SAN MATEO cuenta con un laboratorio instalado en la planta
de tratamiento San Mateo. Este laboratorio esta orientado principalmente al control del
proceso de potabilizacion de agua y, el control de calidad del agua tratada en la red es

minimo.

El personal del laboratorio de San Mateo realiza el control de calidad de agua cruda del
rio Esmeraldas que ingresa a la planta, de agua tratada a la salida de la planta y de agua

potable en la red de distribucion del Sistema abastecido por dicha planta

Los muestreos de calidad del agua realizado por EAPA SAN MATEO se aplican
exclusivamente a la zona urbana, no se realiza control de calidad del agua potable del

sector rural.

El laboratorio no cuenta con un plan de control de calidad propio para la red de
distribucion, siguen un cronograma basado en el control realizado por la direccion de

salud de Esmeraldas.

El laboratorio de San Mateo programa mensualmente tomar 192 muestras, 48 muestras
semanales, para medir cloro residual en la red y a 10 de estas muestras se les realiza un
analisis fisico quimico y microbioldgico, en total, 40 muestras mensuales para control
microbioldgico, no obstante, no se evidencia el cumplimiento permanente y continuo de

¢ésta programacion.
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Se debe elaborar un plan integral de control de calidad tomando en cuenta, ademas del
numero de habitantes y nimero de sistemas de abastecimiento, otros factores como los
antecedentes o datos historicos de los parametros, nivel de criticidad para la salud,

recursos disponibles y la normativa vigente.

2.2.1.8 Consumo Energético

La Empresa de Agua Potable San Mateo tiene una fuerte dependencia para la parte
operativa de sus diferentes etapas funcionales del proceso del agua, de la energia eléctrica;
los tres componentes fundamentales de este proceso: captacion de agua cruda, planta de
tratamiento y sistema de bombeo de agua tratada, dependen totalmente de la energia
eléctrica. La empresa cuenta ademds con un sistema de bombeo de aguas servidas en el

sector Las Palmas, dentro de la ciudad.

El sistema de medicion comercial con el cual la empresa CNEL realiza la liquidacion
mensual y posterior facturacion de la energia utilizada, practicamente se reduce a la

medicion de energia en la posicion respectiva, de la subestacion de derivacion Winchele.

La Empresa San Mateo dispone de otros puntos de consumo registrados ante la CNEL,

siendo los principales:

e Edificio Administrativo.

e Estacion de Bombeo de aguas servidas Las Palmas.
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Estos puntos de medicion de energia, en conjunto, representan aproximadamente el 1%

del consumo de energia que se registra en la subestacion Winchele.

2.2.1.9 Agua No Contabilizada

El Departamento Técnico de la Empresa no lleva registros mensuales del indice de agua
no contabilizada, ni de otros indicadores como ntiimero de fugas reparadas, volumen de
agua utilizada en lavado de tuberias, continuidad de servicio, volumen de reboce de

tanques, etc.

No se cuenta con informacidon confiable de los caudales captados y bombeados del rio
Esmeraldas, ni de los caudales de ingreso a la Planta de Tratamiento de San Mateo, ni
caudales de salida de la planta, que se bombean al tanque de carga, tampoco disponen de
medidores de caudal a la salida de las dos lineas de conduccion de agua tratada que

abastecen a la Ciudad de Esmeraldas y zona de Balnearios, y al sector de Rioverde.

2.3 ANALISIS FODA

La sigla FODA, es un acrostico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que se
cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que se pueden aprovechar utilizando las
fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir) y
Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de los

objetivos) (FODA, s.f.). Dentro del andlisis interno y externo realizado y presentado
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anteriormente, con el fin de levantar el FODA de la empresa, es importante hacer una

evaluacion del impacto tanto de factores internos como externos:

2.3.1 Matriz de Impacto Externa

Se analizaran factores externos mencionados anteriormente ponderando su impacto.



Tabla 15. Matriz de Impacto Externa Macroambiente

OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
AMBIENTE FACTOR INDICADOR
A M B A M A M B
, Respaldo a GADs X 50
POLITICO
Intervencion politica por parte del Directorio X S5A
LEGALES Marco legal util para la empresa X 30
SOCIALES Falta de conciencia en el uso del agua genera pérdidas para la X SA
empresa.
3 PIB 1A
ECONOMICOS
Inflacion X 3A
DEMOGRAFICOS Desempleo X SA
MACROAMBIENTE _ P
TECNOLOGICOS Avance tecnoldgico X 30
Poca cultura del uso del agua X S5A
FACTOR CULTURAL
No existe compromiso de pago por el servicio X 5A
Una sola fuente de captacion de agua X SA
Contaminacion de fuentes hidricas X SA
FACTOR AMBIENTAL
Terremoto Abril 2016 y otros movimientos teltricos X 3A
No existe un programa de manejo de desechos X SA

el
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Las amenazas mas importantes que resaltamos son principalmente la falta de cultura de
uso del agua y el poco compromiso que tienen los usuarios por pagar a tiempo sus
planillas de consumo; los cuales ya se han recalcado que al ser una empresa que depende
directamente de la recaudacion y a la vez no recibe asignaciones por parte del Estado, se
vuelve un tema critico para el desarrollo normal de la operacion. Cabe sefialar que el
respaldo politico puede presentarse tanto como una oportunidad asi como una amenaza

al generar en la empresa estabilidad o incertidumbre.

El microambiente basicamente es la ponderacion del impacto de las encuestas realizadas.



Tabla 16. Matriz de Impacto Externa Microambiente

OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
AMBIENTE FACTOR INDICADOR
A M B M A M B
Ciudadania insatisfecha con el servicio de agua potable X 3A
Barrios tienen problemas frecuentes de abastecimiento de agua X 3A
potable
No existen planes para el cuidado del agua en los barrios 5A
La ciudadania esta muy en desacuerdo, de que haya desperdicio de X 10
agua en sus casas
La ciudadania no cuenta con un medidor de agua potable en sus X 50
casas
Ciudadania en su mayoria cuenta con servicio de alcantarillado X 50
La poblacion se muestra satisfecha con el servicio de EAPA SAN X 30
CLIENTES MATEO
Ciudadanos insatisfechos con la calidad de agua distribuida X 3A
MICROAMBIENTE Personas insatisfechas con la cantidad y presion de agua que 1A
reciben
Ciudadanos insatisfechos con la atencion que reciben en las X 3A
oficinas de EAPA SAN MATEO
Poblacion insatisfecha con la solucion que se le da a los X 3A
problemas en los servicios de agua y alcantarillado
Ciudadania est4 insatisfecha con el valor tarifario de los servicios X 3A
Usuarios se declaran insatisfechos con la administracion de la 1A
empresa municipal EAPA SAN MATEO
Lentitud en el pago a contratistas y proveedores S5A
PROVEEDORES Oportunidad de recibir créditos para Proyectos X 50
Apertura de Bancos para el cobro de servicios 30
ORGANISMOS DE CONTROL Gestion de Organismos de Control permiten mejorar 30

Valoracién: 5-Alta 3-Media 1-Baja

Sl
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Uno de los principales contingentes sin duda es la falta de cumplimiento en las

obligaciones a terceros; puesto que pueden ser causa de problemas legales a futuro.

2.3.2 Matriz de Impacto Interna

En base a reuniones realizadas con las direcciones de cada factor relacionado, se evaltia

las capacidades de la empresa en virtud del analisis interno realizado.



Tabla 17. Matriz Impacto Interna Capacidad Administrativa

CAPACIDAD FACTOR & INDICADOR = FORTALEZA ~ DEBILIDAD | ~ IMPACTO |~
A M B A M B A M B
Conocimiento parcial de la visién y mision X 3F
Empleados desconocen los objetivos 5D
Conocimiento parcial de politicas 5D
Los procesos a seguir son conocidos
Planificacion parcialmente X >P
Procedimientos ineficientes para el trabajo X 5D
Informacién inadecuada hacia los empleados « 5D
Inexistencia de un plan estratégico X 5D
Organigrama jerarquico conocido
e parcialmente X 3F
Organizacion — - - -
Conocimiento de atribuciones y funciones X 3F -
CAPACIDAD ADMINISTRATIVA Espacio fisico apropiado X 5F ~
Liderazgo democratico-participativo del « 5
Gerente
Direccion Comunicacion con jefe y compafieros X 3F
No existen estrategias de motivacién a
empleados X 3D
Seguimiento mediano a actividades no
permiten hacer correctivos X °D
Falta de entrega de reportes mensual de « 5D
Control y evaluacion |actividades
No se conocen los sistemas de control de « 5D
gestion
Desconocimiento de indicadores de gestién X 5D
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Dentro de la capacidad administrativa se puede senalar que el contingente mas alto esté
en la Planificacion y el Control y Evaluacion ya que son actividades y programas no

implementados.



Tabla 18. Matriz Impacto Interna Capacidad Recursos Humanos, Financiera, Tecnologica y Técnica

CAPACIDAD

FACTOR

INDICADOR

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

A

M

B

A

M

A

M

CAPACIDAD DE RECURSOS HUMANOS

Falta de politicas relacionadas con la
contratacion, capacitacion y evaluacién del
personal

3D

No existe adecuada capacitacion al personal

3D

La empresa cuenta con personal suficiente

SF

No existe rotacion planificada y ocasional del
personal

1D

Falta de incentivos en el trabajo al personal

3D

Capacitacion siempre es aplicada en el
trabajo

5F

Empleados reciben capacitacidn por lo menos
unavez al afio

SF

Empleados consideran aceptable el volumen
de trabajo

3F

Remuneracion que percibe el empleado es
buena

5F

Buena gestidn realizada por la direccién de
Recursos Humanos

3F

Empleado puede proponer constantemente
nuevas y mejores formas de realizar sus
funciones

3F

Personal es afectado algunas veces por falta
oportuna de comunicacion en su trabajo

3D

Empleados les informan a su jefe
inmediato con claridad y oportunidad sobre
cuestiones de trabajo

5F

Empleados no reciben informacidn sobre si
estdn dando buena atencion al cliente

5D

Conocimiento parcial sobre politicas y reglas
al momento de atender al cliente

5F

EAPA SAN MATEO de acuerdo a sus
empleados, pone todo su esfuerzo para
satisfacer demandas de usuarios

5F
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CAPACIDAD FACTOR INDICADOR FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Al M B Al M B Al M B
Falta de uso de los indicadores financieros X 3D
Programacion de recursos econémicos para el
desarrollo de actividades en la empresa X >F
Evaluacién presupuestaria anual realizada de « 5
forma periddica
CAPACIDAD FINANCIERA Empleados desconocen informacion
financiera de la empresa X b
Sistema informatico contable y de manejo
financiero medianamente adecuado X 3D
Coordinacion de las dreas de la empresa al
momento de elaborar el presupuesto anual X >F
CAPACIDAD FACTOR INDICADOR FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Al M B Al M B Al M B
Eficiencia del sistema informatico integral de
la empresa X 1b
Portal web EAPA SAN MATEO actualizado Ley
CAPACIDAD TECNOLOGICA de Transparencia X >F
Equipos y herramientas de trabajo utiles X 5F
Mantenimiento a sistemas y equipos
eficiente X >F
CAPACIDAD FACTOR INDICADOR FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Al M B Al M B Al M B
Inexistencia de un Plan Maestro X 5D
Experiencia trabajadores X 5F
Tiempos de respuesta de intervencidn X 1F
CAPACIDAD TECNICA Falta de materiales X 3D
Procesos éptimos de depuracion del agua X 1F
Sistema de conduccidn inefic