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RESUMEN EJECUTIVO

El agua es fuente de vida para el ser humano y el uso de esta debe ser
regulado, debido a la gran importancia que éste liquido vital tiene para los
seres humanos. Dentro de la ciudad de Portoviejo el organismo
competente que planifica un proceso adecuado para el abastecimiento de
recurso es la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Portoviejo-EMAPAP. Esta institucion tiene como principal funcion la
administracion de los sistemas de abastecimiento de agua potable y de
alcantarillado sanitario (recoleccién, tratamiento y disposicion final de las
aguas servidas), asi como la recoleccion y conduccién de las aguas
lluvias. Se encarga también de administrar los recursos obtenidos por

estos servicios.

En la EMAPAP al no contar con un modelo de gestibn basado en una
Planificacion a Largo Plazo, se han provocado muchos inconvenientes en
cuanto al manejo administrativo, recuperacion de cartera de clientes, y
procesos de produccion ineficientes. Teniendo esta empresa una gran
responsabilidad con la comunidad portovejense, requiere urgentemente, un
Plan Estratégico, basado en Balanced Score Card, metodologia que
vincula las acciones diarias a los objetivos estratégicos de la Empresa, lo

hace posible alcanzar la vision de la Institucion.

Para la elaboracion y disefio de una adecuada planificacion se requiere
realizar un analisis externo del ambiente, donde se detallan los principales
factores inmersos para la toma de decisiones, siendo asi, se realiza
primordialmente un diagnéstico de la situacién actual de la EMAPAP,
disefiando diagramas causa-efecto que identifiquen la problematica de esta

entidad.
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Posteriormente se realiza en el segundo capitulo un analisis externo de los
factores econdmicos, demograficos, politicos, sociales, culturales y
tecnologicos que pueden ayudar significativamente u ocasionan una
falencia para la puesta en marcha del proyecto. Realizando este analisis
conviene también realizar un andlisis interno de la Emapap, describiendo
cada aspecto de la Institucion. Finalizando el capitulo se detalla la matriz
de las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades con las que
cuenta la entidad, ponderandolas para identificar cuales oportunidades se
pueden aprovechar con las fortalezas obtenidas y cuales debilidades se

deben disminuir para no ser tan vulnerable y ser competitivos.

A partir del tercer capitulo se realiza la planificacion estratégica de la
Emapap desde la visidn, mision, politicas y objetivos institucionales, lo que
permite un cumplimiento efectivo en la aplicacion de esta planificacion. En
base a las debilidades y amenazas halladas se requiere dar una propuesta
de valor para la institucibn en cada una de las perspectivas
(responsabilidad social, financiera, del cliente, procesos internos y

aprendizaje).

Para el cumplimiento de esta propuesta de valor se requiere tomar en
cuenta los objetivos estratégicos, las metas y proyectos, descritos en el
cuarto y quinto capitulo del proyecto. El cual permitird a la empresa para el
afo 2014 tener efectividad en la provision del servicio, siempre y cuando se
desarrollen los proyectos, mismos que estan encaminados hacia una
eficiencia y eficacia en los procesos, brindando calidad de servicio al
cliente, tanto interno como externo y teniendo responsabilidad social tanto

con la comunidad como con el medio ambiente.
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

CAPITULO |I. GENERALIDADES

1.1. ANTECEDENTES

La provincia de Manabi es la tercera en el pais con la poblacion mas
numerosa, es asi que tiene un total de 1,186,125 habitantes®, segin los
resultados estadisticos del afio 2001, sin embargo para el afio 2006 hay
un crecimiento del indice poblacional de 1.27% y se estima una poblacion

de 1°263,382 habitantes, repartidas en 22 cantones.

Es una provincia rica en recursos naturales, posee un capital ambiental de
grandes potencialidades, que le permite ser la primera provincia en el
aprovechamiento de recursos del mar. Ademas dispone de 22 cuencas
hidrograficas de las que se puede proveer agua; igualmente existen
fuentes subterrdneas de potencial uso para el consumo humano, y para

riego.

La ciudad de Portoviejo, capital de los manabitas, cuenta con una
extension territorial de 956 Km. se encuentra ubicada en el centro de la
provincia de Manabi, ubicaciéon que se considera como de privilegio con
respecto a la ubicacion geogréfica del resto de cantones de la region. La
zona urbana de Portoviejo es de aproximadamente 45 km.?

Portoviejo se desarrolla en ambos margenes del rio del mismo nombre,
ocupando, actualmente de una manera parcial, el valle, desde Colén hasta
la interseccion del rio con la via a Crucita. Existe también un importante
desarrollo a lo largo de la via a Manta hasta el sector denominado La

Pifionada. El area consolidada de la ciudad esta ubicada en el valle entre

! http://www. Inec.gov.ec




PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

el sector del Limon por el sur y una linea imaginaria trazada
aproximadamente a 45°, entre la ciudadela San José y el Barrio de San

Alejo, por el norte.

La poblacién total del Cantén Portoviejo segun el censo del 2001, ascendia
a 238.430 habitantes, de los cuales el 72% se ubican en el area urbana y el
28% se asientan en las parroquias rurales de la ciudad. La proyeccién

estimada al afio 2007 de la zona urbana es de 195.130 habitantes?.

El nimero total de viviendas en el cantén, asciende a 51.538, de los cuales
el 77% se ubican en el area urbana y el 23% en las parroquias rurales. A
continuacion se presenta el cuadro de datos de las viviendas de la ciudad
de Portoviejo.

TABLA N°1
DATOS SOBRE LA VIVIENDA DE PORTOVIEJO

TIPO DE VIVIENDA
TOTAL DE VIVIENDAS 37454 %
TIPO DE VIVIENDAS
CASA, VILLAS Y DEPARTAMENTOS 34431 92%
MEDIA AGUA, COVACHA, CHOZA, RAN 3023 8%

USO DE LA VIVIENDA
VIVENDA | 34722 93%
OTROS USOS 2732 7%

Fuente: Municipio de Portoviejo

% http://www. Inec.gov.ec




PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
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El agua es fundamental para el bienestar de las comunidades, ya que es la
principal fuente de vida de los ciudadanos y todas las personas desean
tener calidad de este recurso. Debido a la contaminacion de los rios, es
necesaria la potabilizacién de este recurso para poder ser consumido por
los habitantes. Por esta razon, se requiere de una Institucion que se
encargue de proveer el mencionado servicio a la ciudadania y ademas

administrar las recaudaciones que se realizan por el mismo.

En el canton Portoviejo la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Portoviejo-EMAPAP, es la encargada de proveer y

administrar el Sistema de Agua y Alcantarillado en la ciudad.

1.2. EVOLUCION HISTORICA

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE
PORTOVIEJO (EMAPAP)

La generacion de los servicios de agua potable y alcantarillado, estan a
cargo desde 1990 de la EMAPAP, la cual fue creada en primera instancia
como una Empresa Municipal de Alcantarillado, esto significa que
administraria este servicio en la ciudad, producto del traspaso que lo haria

la CRM, tanto de redes como de personal a su cargo.

La EMAPAP se constituye como empresa de agua potable vy
Alcantarillado de Portoviejo el 18 de Diciembre del afio 1996, mediante
ordenanza publicada en el Registro oficial N° 91 de la misma fecha

indicada?.

® http://www.emapap.gov.ec




PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
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En el mes de Marzo del 2004 se concreta el traspaso de activos fijos por
parte del personal del CRM (Centro de Rehabilitaciéon de Manabi) que se
dio en el afio 1998. La EMAPAP ha manejado su autonomia financiera

desde el afio 1994 hasta la presente fecha®.

La EMAPAP es una entidad publica autbnoma, con personeria juridica
administrativa, operativa y financiera (aunque continua recibiendo como
parte del financiamiento del presupuesto transferencias del Municipio de
Portoviejo), que se rige por la Ley Organica de Régimen Municipal, su
ordenanza de constituciéon y sus reformas, y ademas disposiciones

legales y reglamentarias

propias de su actividad, es gobernada por su directorio (compuesto por el
Alcalde, 3 concejales designados por el Municipio, un delegado del CRM,
un delegado de los trabajadores y empleados y un delegado del Colegio

de Ingenieros Civiles de Manabi y el Gerente General.

La EMAPAP tiene como principal funcion la administracion de los
sistemas de abastecimiento de agua potable y de alcantarillado sanitario,
asi como también la recoleccién, tratamiento y disposicion final de las
aguas servidas y la recoleccién y conduccion de las aguas lluvias, en todo
su territorio, propésito que debe traducirse, en una oportuna y adecuada
dotacion de agua a sus habitantes, asi como la eficiente operatividad y
mantenimiento del sistema de alcantarillado, tanto para la ciudad como

para sus parroquias.

SISTEMAS DE AGUA POTABLE

“ Diagnostico Integral Situacional de la EMAPAP - Portoviejo




PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
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e La ciudad cuenta con una red de agua potable que fue construida
hace 35 afos utilizando tuberia de asbesto cemento. La entidad
contratante fue el centro de Rehabilitacion de Manabi mediante un

crédito internacional de gobierno a gobierno.

e Fuera del area central de la ciudad en las urbanizaciones nuevas, se
utiliza tuberia PVC, para sistemas de desagle, evacuacion de aguas

residuales y alcantarillado en general.

e De acuerdo al reporte de la Jefatura de Comercializacion de la
EMAPAP, a Julio de 2008 la empresa contaba con un total de 25.978

abonados al servicio de agua.

e EIl servicio de agua potable en la ciudad de Portoviejo tiene una
cobertura del 74%°, sin considerar las parroquias, con el actual plan
maestro de agua potable se pretende una cobertura del 90% de la

ciudad.

e Las pérdidas técnicas (fugas, desbordes, conexiones clandestinas,
obsolescencia de los macro y micro medidores) y comerciales
(conexiones sin medidor, instituciones protegidas por la ley del
deporte, etc.), se estiman que son considerables, aunque no estan

Cuantificadas. La actual administracion esta empefada en disminuir estas

distorsiones, mediante campafias permanentes de concientizacion y

® VI censo de Poblacién y V de Vivienda
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esquemas estratégicos que permitan insertar a los ciudadanos en el

consumo formal del servicio.

El sistema de agua potable contiene los implementos necesarios para
su funcionamiento y operacion tales como, Planta de Tratamiento,
tanque de reserva, tuberias principales y secundarias, valvulas,
hidrantes (claramente identificados), piezas especiales, macro y

micromedicion.

El agua cruda proveniente de la represa Poza Honda, es potabilizada
en la Planta de Tratamiento Cuatro esquinas con capacidad de 90.000

m®/dia (1050 I/s), en la actualidad se procesa 500 /s.

De la informacién obtenida en la EMAPAP, solo un 18% del numero
total de viviendas cuenta con micromedicion, y de este porcentaje en
Su mayoria son aparatos antiguos y no funcionan correctamente, por
ello dentro de las obras complementarias de Plan Maestro en su
segunda etapa prevé la instalacion de 20.000 medidores en una

primera fase.

La dotacion actual de agua potable, partiendo de dato de consumo y la
proyeccién poblacional al afio 2005, esta entre 153 y 179 I/hab./dia,
con una proyeccion de 240 l/hab./dia, una vez terminado el plan

maestro de agua potable que se encuentra en marcha.
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GRAFICO N°1 €MAPAP

[ S Snicont e Agua
 Potable y Alcantarillado de.
Portoviasio

MAPA DEL CANTON PORTOVIEJO, CON EL ESQUEMA DEL SISTEMA DE

AGUA POTABLE PARA PORTOVIEJO

Planta de A.P
Cuatro Esquinas
Planta de A.P
Las Pulgas

Planta de A.P.
Guaramo

Fuente: Emapap

SISTEMAS DE ALCANTARILLADO

e El sistema de alcantarillado del cantén Portoviejo fue construido en el
afo 1963, obedeciendo a proyectos elaborados por el Sector Cooperativo
Interamericano (actualmente Subsecretaria de Saneamiento Ambiental).
El sistema de alcantarillado sanitario fue operado por el C.R.M. hasta
noviembre de 1992, cuando se constituyé la Empresa Municipal de
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Alcantarillado de Portoviejo (EMAPAP), quién a partir de esa fecha es

responsable por la administracion del sistema.

e El sistema de alcantarillado sanitario cubrié originalmente 200 ha. Para
el afio de 1973 se cubrieron 32 ha. adicionales. Estos sistemas fueron
construidos por el CRM. Una vez que entraron a operar el sistema de
alcantarilladlo sanitario en la medida que se producia el crecimiento de
la ciudad, tanto el C.R.M. como la municipalidad fueron realizando
ampliaciones al sistema. Estas aplicaciones en Portoviejo significaron
500 ha.

e El crecimiento de la ciudad gener6 problemas graves de salubridad
por inconvenientes en el sistema de alcantarillado esto hizo que la
Municipalidad de Portoviejo, gestionara proyectos de alcantarillado
sanitario entre los afios 1995 y 1996, y la construccion se desarrollo
desde el afio 1996 hasta el afio 2004.

e El sistema de alcantarillado de Portoviejo es una red sanitaria que
recoge las aguas residuales para ser conducidas a la Planta de
Tratamiento y luego descargadas al rio Portoviejo que es el cuerpo

receptor.

e Una red pluvial formada por tuberias y colectores que recolectan las

aguas lluvias cuyos caudales fluyen al rio Portoviejo.

e El sistema de alcantarillado sanitario estd formado por tuberias

primarias, secundarias y terciarias con 5 estaciones de bombeo para
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elevar los niveles de las lineas que conducen las aguas hacia la Planta

de Tratamiento ubicada en el sector norte de la ciudad.

e El tratamiento de las aguas residuales se hace en la Planta Picoaz4,
ubicada en el sector del mismo nombre, al noroeste de la ciudad, a
donde convergen los sistemas de alcantarillado. La técnica utilizada
corresponde a lagunas de estabilizacion, cuyo sistema esta formado
por: 2 lagunas aireadas, una laguna facultativa y una laguna de

maduracion. Se integra también un patio para secado de lodos.

e La planta de tratamiento fue disefiada en 1963 por el ex instituto de
Obras Sanitarias y construida dos afios mas tarde. La poblacion de
disefio fue 48.998 habitantes, y se consider6 como horizonte el afio
1983°. Al afio 2001 la planta procesa un promedio de 51,98 I/s; el

caudal maximo fue de 59,75 y el minimo de 42.47 I/s.

e La verificacion de los datos obtenidos en el laboratorio de la planta
permitié constatar que el efluente que sale de la planta cumple con los

pardmetros requeridos para riego.

e El tratamiento de las aguas corresponde casi en su totalidad al caudal
doméstico ya que Portoviejo no dispone de industrias de importancia;

la planta ocupa un area de 30 ha.

6 Informe IDRC-OPS-CEPIS en junio del 2001
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TABLA N° 2

Cobertura red de alcantarillado del Cantén Portoviejo

Porcentaje Numero ) Total
Provincia | Cantén Parroquia viviendas
(n/N) *100 n N
Manabi 28,20 71.050 252.111
Portoviejo 45,00 23.203 51.538
Portoviejo 56,20 22.904 40.752
Abdoén Calderén 2,10 56 2.658
Alhajuela 3,80 27 716
Crucita 2,60 61 2.349
Pueblo Nuevo 0,90 5 585
Rio Chico 4,30 96 2.247
San Placido 2,40 40 1.636
Chirijos 2,40 14 595

Fuente: INEC
n = Numero de viviendas con sistema de alcantarillado
N = Total de viviendas

1.3. GIRO DEL NEGOCIO

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
Portoviejo, es la encargada de dotar del servicio de Agua Potable y de la
evacuacion de las aguas servidas y lluvias del cantén, por lo tanto su giro
de negocio consiste en la produccion, distribucion y comercializacion del
Agua Potable, lo que a su vez conlleva el manejo de los sistemas de
evacuacion de las aguas mediante la dotacién de la infraestructura del

alcantarillado sanitario y pluvial.
Para describir en qué consiste cada uno de los procesos que permiten

generar el producto y los servicios que entrega la empresa a la

ciudadania, detallamos cada uno de los mismos:

10
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1.3.1PRODUCCION

La producciéon de agua Potable se genera en la Planta de Tratamiento de
cuatro esquinas, la cual se abastece de agua cruda proveniente de la
represa Poza Honda. Esta planta produce en la actualidad 90.000m®/dia

(1050 I/s), en la actualidad se procesa 500 I/s.

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE CUATRO
ESQUINAS

La Planta de Tratamiento de Agua Potable “Cuatro Esquinas” se
construy6 con el objetivo de dotar de agua potable a la ciudad de
Portoviejo. Inicia sus operaciones en enero del 2001 bajo la direccion de
la CRM (Centro de Rehabilitacion de Manabi); posteriormente en marzo
del 2004 asume la administracion la EMAPAP, la cual se mantiene hasta

la presente fecha.

Al presentar oferta para la Prestacion de Servicios para la operacion,
mantenimiento y vigilancia de la Planta de Tratamiento de Agua Potable
“Cuatro Esquinas”, ZACEGUI S. A. es adjudicada para esta labor en abril
del 2004, manteniéndonos hasta Mayo del 2008, fecha en la que la
Empresa tomd directamente la administracion de La Planta de

Tratamiento Cuatro Esquina.

UBICACION

La Planta de Tratamiento de Agua Potable “Cuatro Esquinas” se localiza
en el Sector de Cuatro Esquinas de la parroquia Francisco Pacheco del

cantén Portoviejo provincia de Manabi.

11
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EVOLUCION DE LA IMPULSION DE AGUA POTABLE EN LA PLANTA

“CUATRO ESQUINAS”

Al iniciar ZACEGUI S. A. la operacion de la planta “Cuatro
Esquinas” en abril del 2.004, los caudales promedios de impulsion
que se manejaban eran 1.043 m%h; 25.034 mddia; 751.040
m®/mes.

Los que se mantuvieron hasta mediados del mes de septiembre
del mismo afio. Con estos caudales se servia solo al margen
derecho de la ciudad de Portoviejo.

Posteriormente a mediados del mes de septiembre del 2.004, la
Jefatura del Sistema de Agua Potable ordena subir la impulsién por
hora, y por ende se elevan sus promedios, siendo estos 1.550
m?®/h; 37.200 m*/dia; 1.116.000 m*/mes.

Teniendo como motivo de esta elevacion, la mayor demanda de
agua potable a causa de que ya se sirve al margen izquierdo; con
estos niveles de bombeo nos mantuvimos hasta inicios del mes de
octubre del 2.004.

Luego a inicios de octubre del 2.004 la Jefatura del Sistema de
Agua Potable en vista de que los caudales no satisfacian la
demanda, ordena subir el bombeo y por ende los promedios, los
cuales fueron; 1.782,36 m®h; 42.776,67 m®dia; siendo el total de
este mes 1.283.300 m*/mes.

Al mes siguiente, es decir noviembre del 2.004, se presenta un
problema en el abastecimiento de agua cruda a la planta de
tratamiento, a causa del taponamiento en varios sifones del canal
Margen Derecho del Sistema de Riego Poza Honda, lo que nos
impide procesar por tres dias consecutivos, causando un
desabastecimiento total en la ciudad de Portoviejo.

Es bueno resaltar que este desabastecimiento no fue por causa de
problemas en la planta de tratamiento; sino por una causa externa,

gue era la carencia de agua cruda para su tratamiento. Siendo la

12
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causa de este imprevisto la falta de mantenimiento existente en el
canal Margen Derecho del Sistema de Riego Poza Honda, que es
administrado por la CRM.

Se cierra el afio 2.004 con un promedio de impulsién de 1.616,95
m?>/h; 38.806,78 m*/dia; 1.106.538 m*/mes.

La segunda semana de enero del 2.005, con una nueva
administracion en la EMAPAP, y por orden de la Gerencia General
se inicia un nuevo plan de aumento progresivo de la impulsion de
agua potable a la ciudad de Portoviejo, siendo el promedio
1.961,97 m*/h; 47.087,33 m®dia; siendo el total del mes 1.412.620
m3/mes. Obteniendo el pico mas alto el dia 12 con una impulsién
total de 51.075 m*.

Entre febrero y junio de 2.005, por encontrarnos en la época de
lluvia, la que impide un funcionamiento con la continuidad y
caudales requeridos los promedios de impulsion fueron de
1.588,23 m®h; 38.117,46 m*/dia; 1.143.523,8 m®mes.

Al terminar totalmente la época de lluvias y mejorando la calidad
del agua cruda, la Gerencia General ordena nuevamente subir los
niveles de impulsion de agua tratada y por ende los promedios,
siendo estos entre julio y diciembre del 2.005 los siguientes;
1.902,05 m%h; 45.649,21 m*/dia; 1.369.476,17 m*/mes.

En la época de lluvia del 2.006 no tuvimos mayores interrupciones,
ya gue esta fue un poco deficiente; por lo que los niveles de
produccién se mantienen normales. Siendo los promedios de
impulsién entre enero y diciembre del 2.006 los siguientes;
2.058,95 m®h; 49.414,78 m®/dia; 1.482.443,42 m®mes.

En los cincos primeros mese del afio 2.007, es decir entre enero y
mayo; los promedios de impulsién fueron; 2.031 m®%h; 48.753
m®/dia; 1.462.571 m®mes. La baja con respecto al promedio
anterior se debe a que en estos meses hubo paralizaciones y

disminuciones de caudales por motivo de la estacion lluviosa.

13
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Ente el 1 y 4 de junio del presente afio, por orden de la Gerencia
de la EMAPAP, tuvimos como pico maximo medio de impulsion la
cantidad de 2.512 m®nhora; 60.280 m®/dia; teniendo que bajar los
caudales de impulsion, porque con estos niveles por cuatro dias

seguidos se reboso el tanque de distribucion “Las Pulgas”.

En los meses siguientes, es decir entre junio y octubre del presente
afo, se establecen nuevos promedios de impulsion teniendo como
valores; 2.294 m°h; 55.065 m%dia; 1.651.957 m*mes.

Manteniendo estos promedios en la actualidad.

Encontrandose en la actualidad la planta de tratamiento operando
a un 61% de su maxima capacidad; porque con esos volumenes de
impulsion se satisfacen los requerimientos en una forma aceptable

de la poblacion.

Es bueno saber que todos los valores anteriormente descritos,
tienen un margen de error menor al 2%, ya que es esa la variacion

gue pueden tener los equipos de los cuales se los obtiene.

14
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GRAFICO N°2

EVOLUCION DE LA IMPULSION DE AGUA POTABLE EN LA

PLANTA “CUATRO ESQUINAS”
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E€EMAPAP
S
1.3.2 COMERCIALIZACION
TABLA N°3
ABONADOS POR CATEGORIAS
CATEGORIA # ABONADOS CONSUMO M3
RESIDENCIAL 25,671 507.281
COMERCIAL 145 11.256
OFICIAL-PUBLICA 156 18.686
INDUSTRIAL 7 5.010
TOTAL 25,978 542.233

Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora

Como se puede observar en el cuadro, tenemos que existen cuatro

categorias gue se clasifican para la distribucion y cobros por el servicio de

agua y alcantarillado, entre estos existen mas abonados ubicados en la

categoria residencial, en la categoria de comercial y oficial publica hay un

menor nimero, mientras que en la industrial se puede notar que tan sélo

hay ocho abonados, esto se debe a que el canton no es muy industrial.
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TABLA N°%4

MEDIDORES INSTALADOS 2008 - 2009

MESES # MEDIDORES
Ene-08 117
Feb-08 120
Mar-08 124
Abr-08 20
May-08 69
Jun-08 92
Jul-08 180
Ago-08 71
Sep-08 73
Oct-08 197
Nov-08 125
Dic-08 104
Ene-09 51
Feb-09 43
Mar-09 43
TOTAL 1.429

Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora

Como se puede notar en el cuadro, se observa que los medidores
instalados en el afio 2008 superan en mayor numero a los del 2009, de

acuerdo a la informacion proporcionada por la Institucion.

17
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TABLA N°

ABONADOS FACTURACION REAL

AGENCIA # ABONADOS
PORTOVIEJO 3.413
FLORONES 1.341
CRUCITA 1.101
TOTAL 5.855

Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora

De acuerdo a la facturacion, se determina que el 58% de los abonados
pertenecen a la ciudad de Portoviejo, mientras que el 23% de estos estan
en la zona de Los Florones, y el 19% restante se encuentra en la

parroquia Crucita.
TABLA N°6

ABONADOS FACT. POR RANGO

RANGO CONS. # ABONADOS

0-20 24,662
21-50 966

51> 350
TOTAL 25,978

ABONADOS CON
EXONERACION
TERCERA EDAD 3.197

Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora
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TABLA N°7
PROYECCION DE ABONADOS

El presente cuadro detalla la proyeccion de abonados para los posteriores
afnos

Numero de abonados por categoria y consumo respectivo

CATEGORIA NUMERO DE ABONADOS CONSUMO M3
Residencial 25,671 507,281
Comercial 145 11,256
Oficial-Puablica 156 18,686
Industrial 7 5,010
25,978 542,233

PROYECCION DE ABONADOS
2,009 2,010 2,011 2012 2013 2014
36,987 39,576 40,407 41,256 42,122 43,007

Fuente: Emapap

TABLA N°8

TARIFA PORTOVIEJO - FLORONES

RANGO | AGUA |[ALCANT.

CONS. MANTEN.
0-20 $0,30] 50% $ 0,50

21 -50 $0,35| 50% $0,75
51> $0,40] 50% $ 1,00

TARIFA CRUCITA

RANGO | AGUA |ALCANT.

CONS. MANTEN.
0-20 $0,50 0% $ 0,50
21 -50 $0,50 0% $ 0,50
51> $ 0,50 0% $ 0,50

Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora
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RUBROS - SERVICIOS
TABLAN°9

APROBACION DE PLANOS E INSPECCION DE CONSTRUCCION

COPIA DE PLANOS

LIMPIEZA DE POZO SEPTICO

DESOBSTRUCCION DE AGUAS SERVIDAS INTRADOMICILIARIA
DESOBSTRUCCION DE AGUAS SERVIDAS EN INSTITUCIONES PUBLICAS

NOTIFICACION

CORTE Y RECONEXION
HONORARIOS DE ABOGADOS
ALGUACIL

DEPOSITARIO

INSTALACION DE ACOMETIDA

INSTALACION DE MEDIDORES

MEDIDOR

CAJA DE SEGURIDAD DEL MEDIDOR
DERECHOS POR SERVICIOS DE AA.PP Y AA.SS

VENTA DE AGUA A TANQUEROS

Fuente: Emapap

DESCRIPCION DE LA INSTALACION Y PROCESO DE
TRATAMIENTO

CAPTACION

* Se capta el agua cruda del canal de margen derecho del Sistema de
Riego Poza Honda, que se origina del rio Portoviejo a la altura de la
represa derivadora Salazar — Barragan en la ciudad de Santa Ana. La
captacion incluye:
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1.- DESBASTE:

* Dos rejas gruesas de limpieza manual.

» Dos rejas finas de limpieza automatica.

» El objetivo de estas rejas es separar las materias voluminosas traidas
por el agua cruda que podrian ser nocivas para la eficiencia de los
tratamientos siguientes.

Desbaste

FOTON°1

Fuente: Emapap
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Portoviasio

2. VALVULA DE AJUSTE DE FLUJO

» Sirve para regular el caudal de agua cruda que se requiere que ingrese

para el tratamiento respectivo.

FOTO N°2

Vélvula de Ajuste Flujo

Fuente: Emapap
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3. MEDICION DE AGUA CRUDA

* Consta de un medidor de caudal ultrasonico, el cual da lecturas
instantaneas y totalizadas del agua cruda que ingresa para su
tratamiento.

FOTO N°3

Medicion Agua Cruda

Fuente: Emapap
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AIREACION

» Se utiliza para oxigenar el agua cruda.
» Consiste en un depésito de hormigdn equipado con 210 difusores tipo
Vibrair instalados en el fondo y alimentados con aire mediante dos

compresores (Uno en espera) con un flujo unitario de 1500 m®h a 450.

FOTO N° 4

Aireacion

Fuente: Emapap
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MEZCLA RAPIDA

Esta se realiza en un tanque con tabique sifoide equipado con agitador en
el compartimiento central. En este mezclador se inyectan sucesivamente:
Permanganato de Potasio, cloro gas, cal, poli cloruro de aluminio o sulfato
de aluminio, el polimero se lo aplica a la salida del mezclador. Se realiza

la coagulacion.

FOTO N° 5

Mezcla Rpida

Fuente: Emapap
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DESCRIPCION DE LA PREPARACION E INYECCION DE INSUMOS
QUIMICOS

* Poli cloruro de Aluminio: Se realiza una dilucion de 50gr/l en tres
tanques de 20 m? cada uno.

* Dosificacion: Se la realiza mediante bomba dosificadora de
caudal ajustable de 205 a 2054 I/h; la que se inyecta en la cadmara
de mezcla.

« Cal: Se realiza una dilucién de 25gr/l en tres tanques de 20m? cada
uno.

* Dosificacién: Se la realiza mediante bomba dosificadora de
caudal ajustable de 307 a 3072 I/h; la que se inyecta en la camara

de mezcla para ajustar el pH de floculacién.

FOTO N°6

Area de Laboratorio

Fuente: Emapap
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Permanganato de Potasio: Se realiza una disolucion maxima de 2,75

gr/l en dos tanques de 4 m® cada uno.

Dosificacion: Se la realiza mediante bomba dosificadora de caudal

ajustable de 32 a 320 I/h; la que se inyecta en la camara de mezcla.
Polimero: La concentracién maxima es de 5gr/l en dos tanques de 2m?

cada uno; la preparacion es automatica.

Dosificacion: Se la realiza mediante bomba dosificadora de caudal

ajustable de 86 a 860 I/h; la que se inyecta en la camara de mezcla.

DECANTACION

El agua se clarifica y se separan las impurezas.
Se la realiza en dos decantadores
Tipo: Pulsador de caudal pulsado.

Equipamiento por decantador:

Ventilador para crear vacio, Q = 1230 m%h con 550 m de depresién.

Dos véalvulas de 200mm autométicas para puesta en contacto con la

atmosfera.

Cuatro vélvulas de 150 mm autométicas para la extraccién de lodos; los

ajustes de las duraciones y frecuencias de las extracciones se realiza por

minutero.

FILTRACION

Sirve para retener las impurezas que han logrado pasar los pasos

anteriores.

Tipo: Aquazur V.

NUumero: Seis.
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» Caracteristicas: Regulacion mediante sifon parcializado. Mando por e!ﬁ_,nmf;

ciclomatic (distribuidor de aire de 5 posiciones).

* Equipo de lavado: Consta de:

Aire: Dos compresores (uno en reserva) caudal unitario 3000 m*/h.
Agua: Dos bombas centrifuga (una en reserva) caudal unitario 784 m>/h.

El lavado se lo realiza en forma ascendente.
FOTO Ne°7

Filtracion de Agua

Fuente: Emapap
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CLORACION

+ Se larealiza con cloro gas y consiste en:

+ PRE-CLORACION: Se inyecta cloro en el area de mezcla para realizar
la oxidacién del agua.

Equipos de Pre-cloracion: Dos clorometros Wallace y Tiernan, caudal
maximo 20Kg/h.

+ POST-CLORACION: Se inyecta cloro a la entrada de la camara de
contacto, realizando la desinfeccion del agua filtrada. Quedando
lista para el consumo humanao.

Equipos de Post-cloracion; Dos clorometros Wallace y Tiernan, caudal

maximo 10Kg/h.

FOTO N° 8

Equipos para coloracién

Fuente: Emapap
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NEUTRALIZACION DEL PH:

Se la realiza mediante agua de cal suministrada por un saturador de
turbina de 6m de diametro; con el fin de llevar el agua a un pH de

equilibrio.
BOMBEO DE AGUA TRATADA

+ Consiste en impulsar el agua tratada almacenada en un tanque de
5.000 m® al tanque Las Pulgas y a la estacién de Bombeo Loma
Blanca.

* Consta de cuatro bombas de impulsibn con un caudal unitario de
1.250m%h.

« Su capacidad méxima de impulsién es 90.000 m® dia; y en la
actualidad el promedio dia es de 55.000 m® dia. Es decir actualmente

esta planta de tratamiento opera a un 61, % de su maxima capacidad.

FOTO N° 9

Bombas para tratar agua

Fuente: Emapap
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GRAFICO N° 3

PASOS PARA EL TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN “CUATRO
ESQUINAS”
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Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora

1.4. DETERMINACION DEL PROBLEMA

La inexistente planificacion estratégica es el principal obstaculo para un
desarrollo sustentable de la empresa de Agua Potable y Alcantarillado de
Portoviejo. Esto se refleja en la improvisacion en la toma de decisiones,
falta de politicas, los POA no estan enlazados a una planificacion macro,
no existen indicadores de gestion, falta de procesos y sobre todo no
cuenta con una estructura organizacional de acuerdo a la necesidad real
de la empresa, todo esto se ve reflejado en los deficientes servicios que

presta la empresa tales como:

Deficiencia en la continuidad y calidad del servicio de agua Potable y

Alcantarillado, niveles inadecuados en la calidad del agua servicio al
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cliente, defectuoso servicio al cliente por parte de la empresa, lo que
implica reclamos permanentes que incide en el no pago; carencia de
micromedicion (consumos estimados); alto indice de lineas clandestinas.
Estos son percibidos por los usuarios, generando una imagen negativa,

ya que se considera a la empresa ineficiente y politizada.

Todas estas variables son producto de la carencia de politicas y planes
estratégicos, lo cual no ha permitido que la empresa brinde el servicio de
manera éptima, rezagandose frente a otras instituciones que han logrado

grandes avances de cobertura y calidad en sus servicios, a nivel del pais.

La falta de procesos en cada una de las areas se traducen en indicadores
tales como: inadecuados esquemas de facturacion, micromedicion,
control de servicios, falta de politicas e incentivos de cultura de pago,
inadecuada seleccidén de personal y falta de capacitacion, ampliacién del
sistema sin sustento técnico, que han llevado al colapso de los sistemas

actuales.

De acuerdo al analisis realizado, se convierte en una prioridad contar con
un documento que permita delinear objetivos, metas y estrategias en el
largo plazo, mas adn si consideramos que entraran en funcionamiento los
Planes Maestros de Agua Potable y Alcantarillado para la ciudad,

procurando su sostenibilidad y sustentabilidad.

La investigacion propuesta se la desarrollara en la ciudad de Portoviejo,
especificamente en la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Portoviejo.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se tomara un periodo de

estudio que va desde el afio 2009 hasta el 2012, el cual se lo realizara en
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el tiempo estipulado en el reglamento de graduacién respectivo, contados

a partir de la fecha de aprobacion del proyecto por parte del organismo
pertinente de la Facultad de Ciencias Administrativas.

La falta de un Plan Estratégico ha generado que la Empresa de Agua
Potable y Alcantarilado de Portoviejo, no cuente con politicas ni
direccionamientos en el mediano y largo plazo, lo que se ve reflejado en
indicadores negativos en relacion a los estandares establecidos
nacionales e internacionales, tanto en parametros de gestion vy
financieros. Provocando que la empresa no genere rentabilidad social ni

sostenibilidad econémica para su adecuado funcionamiento.

GRAFICO N°4

DETERMINACION DEL PROBLEMA

Improvisaciéon Toma Falta de Politicas No existe indicadores
de decisiones Establecidas de Gestion

INEXISTENTE PLAN ’
ESTRATEGICO EN LA ‘

EMPAP
Estructura Falta de procesos en Deficiencia en
Organizacional no cada area de la continuidad y calidad
adecuada a las empresa del servicio de AA.SS.

necesidades de la Y AA.PP.
empresa

Elaborado por: Autora
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1.5. OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un modelo de Gestidon estratégica para la Empresa de Agua

Potable y Alcantarillado de Portoviejo (EMAPAP) basado en el Balanced

Scorecard, que permita mejorar su nivel de competitividad en el largo

plazo, para beneficio Institucional y de los ciudadanos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Emapap, como
base para conocer la eficiencia de la empresa y proponer lineas de

direccién estratégicas.

Establecer el Direccionamiento de la Empresa de Agua Potable y
Alcantarillado de Portoviejo para delinear politicas a mediano y a largo
plazo que permitan un desarrollo sostenible y sustentable de la

empresa.

Plantear el Cuadro de Mando Integral (CMI) para implantar y gestionar
la estrategia de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de

Portoviejo y lograr una ventaja competitiva sustentable.

Identificar las iniciativas estratégicas y los recursos necesarios para

lograr los objetivos fijados en el Plan Estratégico de la Emapap.
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1.6. JUSTIFICACION

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de Portoviejo (EMAPAP)
como responsable de la produccion, provision, manejo, administracion y
control de todo el Sistema de agua y alcantarillado del canton, carece de
lineamientos que le permitan ser una empresa eficiente, esto se ha
notado en lo que viven dia a dia los ciudadanos, quienes se quejan de la
mala distribuciéon de un recurso fundamental como es el agua, y del mal

uso del sistema de alcantarillado.

Los ciudadanos a nivel local, a través de los afios han mostrado su
descontento por los servicios brindados en las Instituciones publicas,
tanto en los sistemas de producciéon, como en la atencién al cliente.
Dicho esto, como habitante comun, preocupada por el bienestar de la
comunidad, planteo un proyecto de Plan Estratégico que permita el
desarrollo sustentable de la EMAPAP para los periodos 2009 — 2012, el
mismo que es basado en el Balance Scorecard, la cual es una
herramienta excelente que les permite la consecucién de los objetivos y

metas trazados en los planes estratégicos.

El BSC busca fundamentalmente complementar los indicadores
tradicionalmente usados para evaluar el desempefio de las empresas,
combinando indicadores financieros con no financieros, logrando asi un
balance entre el desempefio de la organizacién dia a dia y la construccion

de un futuro promisorio, cumpliendo asf la misién organizacional.”

" http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/20/bsc.htm

35



PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

1.7. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

EL PROCESO DE DESCENTRALIZACION DE LA GESTION

DEL AGUA EN ECUADOR

Hasta mediado de los afios noventa, era el Instituto Ecuatoriano de Obras
Sanitarias (IEOS) la entidad responsable de construir, operar y mantener

los sistemas de agua potable a nivel nacional.

En los afios noventa, el gobierno decidi6 transferir los sistemas
construidos a los municipios y comunidades para su operacion y
mantenimiento dentro de un proceso descentralizacion y modernizacion
del estado. Como consecuencia del proceso de descentralizacion, existe
un numero considerable de entidades prestadoras de servicios en las
ciudades grandes, medianas y pequefias, mientras que en el area rural
son las juntas de agua potable (JAP) las que prestan los servicios de

agua y a veces de alcantarillado.

En la mayoria de las cabeceras cantonales, las capitales de los
municipios, los servicios se prestan a través de departamentos
municipales, con personal no experimentado y que no se dedica
especificamente a estas tareas y con una gestiéon financiera que muchas

veces se comparte con la caja comun del municipio.

La falta de herramientas de gestién eficientes de los organismos
descentralizados ha derivado en importantes problemas de
gobernabilidad en el sector del agua. Las empresas gestoras requieren un
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proceso progresivo de adopcion de dichas herramientas adaptadas a los

nuevos modelos de gestion, que permiten a las gestoras contar con la
independencia necesaria para trabajar a partir de criterios de eficiencia
empresarial y garanticen calidad, continuidad y mayor cobertura de
servicios bajo un sistema de tarifas y subsidios auto sostenible.

En este marco, el fortalecimiento institucional de una empresa gestora de

13

agua debe ser entendido como un proceso de caracter integral,
gradual y continuo que promueve un conjunto de cambios ordenados que
les permitan pasar de ser meros administradores de servicios publicos a
auténticos organos territoriales de gobierno local, en el contexto de una
gestion eficiente y eficaz, legitimada y sustentada en la participacion

democratica y activa de la poblacién organizada™®

Planificacidon Estratégica

La Planificacion Estratégica es una
herramienta por excelencia de la
Gerencia Estratégica, consiste en la
basqueda de una o mas ventajas

competitivas de la organizacion y la

formulacion y puesta en marcha de

M g & :‘:‘::§,_>

preservar sus ventajas, todo esto en funcién de la Mision y de sus

estrategias  permitiendo crear o0
objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los recursos
disponibles.

“La Planificacion estratégica es el proceso por el cual los dirigentes

ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de

8 Lcdo. Carlos Alberto Paz (Tablero de Mando y Control) Ensayo ganador Nacional de las “XVII jornadas
nacionales para estudiantes de Contabilidad y Administracion y Economia — FCE — UBA.
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la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de determinacion de
decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la

empresa o institucion”™

La Planificacion Estratégica tiene por finalidad producir cambios
profundos en los mercados de la organizacién y en la cultura interna. La
expresion Planificacion Estratégica es un Plan Estratégico Corporativo, el
cual se caracteriza fundamentalmente por coadyuvar a la racionalizacion
de la toma de decisiones, se basa en la eficiencia institucional e integra la
visibn de largo plazo (filosofia de gestion), mediano plazo (planes
estratégicos funcionales) y corto plazo (planes operativos)™.

PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion trata con el porvenir de las decisiones actuales. Esto
significa que la planificacion estratégica observa la cadena de
consecuencias de causas Yy efectos durante un tiempo, relacionada con
una decision real o intencionada que tomara el director o quien esté al

frente de la organizacion.

La planificacidbn estratégica es un proceso que se inicia con el
establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas
para lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados.

También deberia entenderse como un proceso continuo, especialmente
en cuanto a la formulacion de estrategias, ya que los cambios en el

ambiente son continuos. La idea no es que los planes deberian de

® Sallenave Jean Padll. La gerencia integral jNo le tema a la competencia, témale a la incompetencia! Editorial
Norma (1991)

1% phillip Kotler. Direccién de mercadotecnia (Anélisis, planeacién, implementacion y control) 7ma. Edicién.
Prentice Hall Hispanoamericana S.A. Naucalpan de Juarez. Edo. México.
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Cambiarse a diario, sino que la planificacion debe efectuarse en forma

continua y ser apoyada por acciones apropiadas cuando sea necesario.

GRAFICO N°5

PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

Establecer
Metas
S
| PROCESO DE \\
: PLANEACION p Definir estrategias y
| ESTRATEGICA / politicas
| — P

e — e —

Desarrollar planes
detallados

Elaborado por: Autora

IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Dentro de las empresas, la organizacion consiste en establecer las metas
y elegir los medios para alcanzar tales metas. Cuando no existe un plan,
los gerentes junto con sus seguidores no tienen muchas posibilidades de
alcanzar sus metas ni saber cuando y dénde se desvian del camino. El
control se convierte en un ejercicio desagradable y sin sentido. Es
también conocido que con mucha frecuencia los planes deficientes
afectan el futuro de toda la organizacion. La planificacion resulta

fundamental

Dentro del tema de la importancia de la planificacion en las empresas es

importante que se mencione que, por regla general, las empresas se
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administran de acuerdo con dos tipos de planes: Los planes
estratégicos, que son disefiados por los gerentes o administradores de
niveles altos y definen las metas generales de la organizacion y los
planes operativos, que contienen los detalles para poner en practica, o
implantar, los planes estratégicos en las actividades diarias.

Se puede notar que los planes operativos como los estratégicos abordan
las relaciones fundamentales con las que se persiguen las metas de la
organizacion. Los planes estratégicos se refieren a las relaciones de las
personas dentro de una organizacion y de las que actlan en otras
organizaciones. Los planes operativos se refieren a las personas dentro

de una organizacion.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE UNA EMPRESA

Es el resultado de un proceso de investigacion relacionado con la
organizacion y el funcionamiento de las empresas, que permite
determinar y evaluar las relaciones de causas-efectos de los problemas

detectados y dar solucion integral a los mismos™*.

ANALISIS EXTERNO

Un analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y
tendencias que suceden en el entorno de una empresa, que estdn mas
allA de su control y que podrian beneficiar o perjudicarla

significativamente.

La razon de hacer un andlisis externo es la de detectar oportunidades y

amenazas, de manera que se puedan formular estrategias para

" Dr. Martin Flor Romero, "Organizacién y Procesos Empresariales, 2006
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aprovechar las oportunidades, y estrategias para evitar las amenazas o

en todo caso, reducir sus consecuencias.

MACROAMBIENTE:

El Macroambiente de la empresa estd compuesto por las fuerzas que dan
forma a las oportunidades o presentan una amenaza para la empresa.
Estas fuerzas incluyen las demogréficas, las econdémicas, las naturales,

las tecnoldgicas, las politicas y las culturales™.

e FACTORES DEMOGRAFICOS: El entorno demografico muestra los
cambios en la estructura pro edades de la poblacion, los cambios de
las familias, los cambios geogréaficos de la poblacién, los estudios, la

burocratizacién de la poblacion y la gran diversidad étnica y racial.

e FACTORES ECONOMICOS: Permite determinar el poder adquisitivo
total estd en funcion del ingreso actual de los precios, ahorros y
disponibilidad de créditos, tendencias en el ingreso-ahorro, deudas
reales y de los patrones cambiantes del gasto del consumidor. El
ambito economico muestra los cambios en el ingreso real y en los

patrones de gasto de los consumidores.

e FACTORES AMBIENTALES: Los factores ambientales permiten
identificar los altos niveles de contaminacion y la intervencion del

gobierno en la administracion de los recursos naturales.

o FACTORES TECNOLOGICOS: Muestra la velocidad de los
cambios tecnoldgicos, las infinitas posibilidades de la innovacion, las
inversiones requeridas para investigacion y desarrollo, la busqueda de
pequefias mejoras y no de avances importantes, asi como los multiples

reglamentos para los cambios tecnolégicos.

12 http://www.mitecnologico.com/Main/MacroambienteOrganizacion
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e FACTOR POLITICO-LEGAL: Muestra la cantidad de normas que
regulan a las empresas, la aplicacion de éstas por parte del gobierno y

el crecimiento de los grupos de interés publico.

e FACTOR CULTURAL: Las tendencias de una sociedad, la cultura,
religibn y otros factores que estan inmersos en la cultura son
necesarios evaluarlos en las empresas para la toma de decisiones

futuras, es importante siempre tomar en cuenta este aspecto.

MICROAMBIENTE:

El microambiente tiene cinco componentes. En primer lugar esta el
ambiente interno de la empresa (sus departamentos y niveles de
administracion) pues afecta las decisiones que se toman respecto a la
companfia. El segundo componente son las empresas que son el canal
para crear valor; los proveedores y los intermediarios para la
comercializacion (intermediarios, empresas, distribuidores, agencias que
ofrecen servicios de mercadotecnia, intermediarios financieros). El tercer
componente estd formado por los cinco tipos de mercados en los que
puede vender la empresa: los mercados de consumidores, de
productores, de revendedores, de gobierno y los internacionales. El cuarto
componente son los competidores de la empresa. El quinto componente
estd formado por todos los publicos que tienen interés o influencia,
presentes o futuros, en la capacidad de la organizacion para alcanzar sus

objetivos™®.

EL ANALISIS INTERNO:

® Pearson, Introduccion al proceso de investigacion de mercados autor
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El andlisis interno de la empresa ha perseguido determinar cuales son sus
fortalezas y debilidades, con la finalidad de mantener y desarrollar una
ventaja competitiva. El propdsito de este analisis debe ser comprender las
caracteristicas esenciales de la empresa, esto es, aquéllas que le

permiten alcanzar sus objetivos.

FODA

Es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar

elementos internos o externos de programas y proyectos.

El FODA se representa a través de una matriz de doble entrada, llamado
matriz FODA, en la que el nivel horizontal se analiza los factores

positivos y los negativos.

En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto
controlables del programa o proyecto y los factores externos,
considerados no controlables.

e Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que
diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

e Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se

generan en el entorno y que una vez identificadas pueden ser
aprovechadas.

e Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y
desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

e Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o
proyecto, que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso,
puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para poder

sortearla.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Es una disciplina que, a través de un proceso de Planeacion Estratégica,
compila la Estrategia de Mercadeo que define la orientacion de los
productos y servicios hacia el mercado, la Estrategia Corporativa que con
esta base y a la luz de los recursos de las oportunidades y amenazas del
entorno y de los principios corporativos define acciones para determinar
la Estrategia Operativa, para satisfacer adecuadamente las necesidades

de los clientes y accionistas.

MISION

La misién de una empresa es su razén de ser; es el propdésito o motivo
por el cual existe, y por lo tanto da sentido y guia las de la empresa. La
mision debe contener y manifestar caracteristicas que le permitan

permanecer en el tiempo, por ejemplo:

e Atencién

e Alta calidad en sus productos y/o servicios

e Mantener una filosofia de mejoramiento continuo e innovacion

e Tener distincion competitiva, que le dé a sus productos y servicios
especificaciones que atraigan y mantengan al cliente (larga duracion,

garantia, sencillez, etcétera)™.

VISION

Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacién. La visibn se realiza formulando una imagen ideal del

proyecto y poniéndola por escrito, a fin de crear el suefio (compartido por

' Diana M. Gonzélez, Plan de negocios para emprendedores al éxito, México, 2007
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todos los que tomen parte en la iniciativa) de lo que debe ser en el futuro

la empresa.

Una vez que se tiene definida la vision de la empresa, todas las acciones
se fijan en este punto y las decisiones y dudas se aclaran con mayor
facilidad. Todo miembro que conozca bien la visién de la empresa, puede

tomar decisiones acorde con ésta.

VALORES

Son elementos de la cultura empresarial, propios de cada compafiia,
dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno, su
competencia y la expectativa de los clientes y propietarios.

Son los conceptos, costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos
0 pensamientos que la empresa asume como normas O principios de
conducta o que se propone tener o lograr como una caracteristica

distintiva de su posicionamiento y/o sus variables competitivas™.

BALANCED SCORE CARD

BSC es una metodologia para controlar el avance y el cumplimiento de
los objetivos del Plan Estratégico a través del monitoreo constante de un
conjunto de indicadores cuidadosamente seleccionados en las
perspectivas: Financiera, del Cliente, de Procesos y de Aprendizaje y
Crecimiento. Se utiliza ademas para comunicar la estrategia a la
organizacién y a todos los interesados en sus resultados. A través de una
representacion “causa-efecto” (mapas estratégicos) facilita la validacion
de las hipotesis estratégicas (si.../entonces), o que permite indicar, de
manera “predictiva”, en cualquier momento del tiempo, el cumplimiento de

los objetivos estratégicos®®.

' carlos A. Mejia, Estrategia del Conocimiento, Publicacidn periddica coleccionable
16 www.2cmce.cesoftco.com/BSC.html
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EVOLUCION ESTRATEGICA DE LA GERENCIA

El Balanced Scorecard provee el marco para trasladar la estrategia a
términos operativos y sirve para comunicar a todos los niveles el cambio
estratégico y establecer las bases de un proceso administrativo
organizado por procesos y no por funciones como erréneamente la mayor

parte de las empresas del mundo se organizan.

Las empresas tendran primero que comprometerse a modificar su sistema
de administracion, estableciendo las premisas que sustentan a la
estrategia como guia de actividades. SoOlo asi sera posible racionalizar,
lograr acuerdo en las metas, que la inversion se realice con base en la

estrategia y que los presupuestos sean acordes a la vision a largo plazo.

Si no se cuenta con medidas financieras y no financieras, serd imposible

tomar los signos vitales de las empresas.
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GRAFICO N° 6

LAS CUATRO PERSPECTIVAS DEL BSC COMO INSTRUMENTO
PARA EXPRESAR LA ESTRATEGIA
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Fuente: Universidad de Guayaquil
Elaborado por: Autora

El Balanced Scorecard parte de la vision y estrategias de la empresa,
define los objetivos financieros requeridos para alcanzar la visién, los que
a su vez seran el resultado de los mecanismos y estrategias que rijan
nuestros resultados con los clientes. Los procesos internos se planifican
para satisfacer los requerimientos financieros y de clientes. Finalmente, la
metodologia reconoce que el aprendizaje y crecimiento es la plataforma
donde reposa el sistema y donde se definen los objetivos planteados para

esta perspectiva.
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La ventaja primordial de la metodologia es que no se circunscribe
solamente a una perspectiva, sino que las considera simultaneamente,

identificando las relaciones entre ellas.

De esta manera se fortalecen los recursos humanos, tecnoldgicos, de
informacion y culturales en la administracion exigida por los procesos, y
estos se alinean con las expectativas de clientes, lo que finalmente seré la
base para alcanzar los resultados financieros que garanticen el logro de la
vision. También existe una quinta perspectiva la de Responsabilidad

Social, que se aplica en las Empresas que entregan servicio social.

PERSPECTIVA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Es una quinta perspectiva que se esta aplicando en el desarrollo de esta
planificacion, tiene como objetivo responder a las expectativas de la

comunidad, enfocandose en lo ambiental, la salud y la inversion social.

PERSPECTIVA FINANCIERA

Tiene como obijetivo responder a las expectativas de los accionistas. Esta
particularmente centrada en la creacion de valor para el accionista con
altos indices de rendimiento y garantia de crecimiento y mantenimiento

del negocio.

Requerira definir objetivos e indicadores que permitan responder a las
expectativas de los parametros financieros de crecimiento, beneficios,

retorno de capital, uso del capital.

La arquitectura tipica de la perspectiva financiera incluye objetivos

estratégicos como maximizar el valor agregado, incrementar los ingresos
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y diversificar las fuentes, mejorar la eficiencia de las operaciones y GM'!P__M'

mejorar el uso del capital.

[ Emorsse Municiont do Ague
Potable y Alcantariliado de
Portoviasio

Algunos indicadores tipicos de esta perspectiva son:

GRAFICO N°7

INDICADORES TiPICOS DE PERSPECTIVA FINANCIERA
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Elaborado por: Autora

PERSPECTIVA DE CLIENTES

PERSPECTIVA

FINANCIERA
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En esta se responde a las expectativas de los clientes. Del logro de los
objetivos que se plantean en esta perspectiva dependera en gran medida
la generacién de ingresos y por ende la "generacion de valor” ya reflejada

en la Perspectiva Financiera.

La satisfaccion de los clientes estara supeditada a la propuesta de valor
gue la organizacion les plantee. Esta propuesta de valor cubre
basicamente el espectro de expectativas compuesto por calidad, precio,
relaciones, imagen que reflejen en su conjunto la transferencia de valor

del proveedor (usted) al cliente.
Los indicadores tipicos incluyen:
GRAFICO N°8

INDICADORES TIPICOS DE PERSPECTIVA DE CLIENTES

Satisfaccion de los Clientes

Desviaciones en acuerdos de
Servicio

/
v PERSPECTIVA

Reclamos resueltos del total de DE
reclamos

CLIENTES

Incorporacion y retencion de

/
clientes /
/

Mercado

Elaborado por: Autora
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PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

En esta perspectiva se identifican los objetivos e indicadores estratégicos
asociados a los procesos clave de la organizacion o empresa de cuyo

exito depende la satisfaccion de las expectativas de clientes y accionistas.

Usualmente esta perspectiva se desarrolla luego que se han definido los

objetivos e indicadores de las perspectivas Financiera y de Clientes.

Es recomendable que como punto de partida se desarrolle la cadena de
valor o modelo del negocio asociado a la organizacién. Luego se
estableceran los objetivos, indicadores, generadores de valor e iniciativas
relacionados. Los objetivos, indicadores e iniciativas seran un reflejo firme
de estrategias explicitas de excelencia en los procesos que permitan
asegurar la satisfaccion de las expectativas de accionistas, clientes y

SOCiosS.

Los indicadores de esta perspectiva deben manifestar la naturaleza

misma de los procesos propios de la organizacion.
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GRAFICO N°9

INDICADORES TIiPICOS DE PROCESOS INTERNOS
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Elaborado por: Autora
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PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

La cuarta perspectiva se refiere a objetivos e indicadores que sirven de
plataforma o motor del desempefio futuro de la empresa y reflejan su

capacidad para adaptarse a nuevas situaciones, cambiar y mejorar.

Estas capacidades se basan en las competencias fundamentales del
negocio que incluyen las competencias de su gente, el uso de la
tecnologia como generador de valor, la disponibilidad de informacién
estratégica que asegure la oportuna toma de decisiones y la creacién de
un clima cultural propio para afianzar las acciones transformadoras del

negocio.

La tendencia actual es considerar estos elementos como activos notables
en el desempefio del negocio que merecen atencion relevante. La
consideracion de esta perspectiva fortifica la importancia de invertir para
crear valor futuro no sélo en las areas tradicionales de desarrollo de
nuevas instalaciones o nuevos equipos, que son importantes, pero que
hoy en dia por si solas no responden a los nuevos contextos de los

negocios.
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GRAFICO N°10

INDICADORES TiPICOS PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL
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Elaborado por: Autora
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EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El cuadro de mando integral es un sistema de administracion que va mas
alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes se acostumbran
evaluar la marcha de una empresa. Es un método para medir las
actividades de una compafia en términos de su vision y estrategia.
Proporciona a los administradores una mirada global de las prestaciones
del negocio.

Es una herramienta de administracion de empresas que muestra
continuamente cuando una compafiia y sus empleados alcanzan los

resultados definidos por el plan estratégico.

MARCO CONCEPTUAL

PLANIFICACION.- Accién y efecto de planificar. Plan general,
metodicamente organizado y frecuentemente de gran amplitud, para
obtener un objetivo determinado, tal como el desarrollo armoénico de una
ciudad, el desarrollo economico, la investigacion cientifica, el

funcionamiento de una industria, etc.’

PLANIFICACION ESTRATEGICA.- Es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un
dominio de alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de
determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles

estratégicos de la organizacion®®

" Enciclopedia Encarta 2007
'8 Sallenave (1991)
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EFICIENCIA.- Capacidad para utilizar los medios de que se disponen de
la forma mas eficaz posible o la consecucion de los objetivos

planteados™®.

EFICIENCIA ADMINISTRATIVA.- Capacidad que tiene el recurso
humano en cumplir con sus labores especificas en menor tiempo al

predeterminado.?

ADMINISTRACION.- Gestion, organizacion y control de una sociedad que

realiza los organos directivos de la misma

ADMINISTRACION PUBLICA.- Funcién que le compete al gobierno e
instituciones para mejorar los niveles y estabilidad socioeconémica de la

poblacion.

CONTROL.- Evento de eficiencia y eficacia que determina la planificacion

para optimizar los recursos?.

EMPRESA.- Unidad de organizacién dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos. Lugar en que

se realizan estas actividades.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.- La estructura organizacional puede
ser definida como las distintas maneras en que puede ser dividido el
trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego la coordinacion

del mismo orientandolo al logro de los objetivos.

' Diccionario Uno.
20 http://www.gestiopolis.com/

%! Enciclopedia Encarta 2007
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO

2.1. ANALISIS EXTERNO

El Ecuador, ha tenido varios cambios a nivel global, tal como se lo
expresa posteriormente en el factor econdémico, social, politico y legal de
la propuesta, donde todos estos cambios repercuten directamente a las

empresas e Instituciones en general.

La provincia de Manabi, es una de las mas grandes y productivas del
pais, sin embargo se ha visto en la necesidad de enfrentar sus

limitaciones econémicas.

Los retos del canton Portoviejo y su gobierno municipal frente al nuevo
escenario socioecondmico, obligan a prepararse para enfrentar nuevas
realidades, a formar y facilitar los recursos humanos, su infraestructura
productiva, financiera, comercial y agricola, y a cumplir una funcion de
integracion de las ciudades y cantones de su entorno, como capital

administrativa y politica de la provincia.
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GRAFICO N°11
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Elaborado por: Autora
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2.1.1. ANALISIS DEL MACRO AMBIENTE

Portoviejo, es la capital de la Provincia, se localiza a 28 Km. de la costa,

tiene una superficie de 954,9km2.

UBICACION DEL CANTON EN RELACION AL PAIS Y LA PROVINCIA

DE MANABI

El &rea urbana de la ciudad de Portoviejo estd emplazada en el valle del

Rio Portoviejo, presentando caracteristicas topograficas regulares, no

obstante cabe anotar que se estd desarrollando inclusive sobre las

estribaciones de algunas colinas que rodean la ciudad en los flancos

oriental y occidental.

GRAFICO N°12
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Fuente: Municipio Portoviejo

2.1.1.1 FACTORES ECONOMICOS

o INFLACION:

TABLA N° 10 GRAFICO N° 13

INFLACION MENSUAL 12

sep-08 0.66

oct-08 0.03 1

nov-08 -0.16 08

dic-08 0.29

ene-09 0.71 0.6 1

feb-09 0.47 0 -

mar-09 1.09

abr-09 0.65 02 -

may-09 -0.01 0

jun-09 -0.08

jul-09 -0.07| | 02 QQ“Q’ o§°° 3 Q\c& Qf’ @g“q ,@q @“q @\@ 0&‘% g

28000 03 _Ms g ¢ & vy oy s
Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

Como se puede observar en el gréfico, en el Ecuador la inflacibn mensual
ha ido decreciendo de manera muy significativa, los datos estadisticos se
muestran a partir de septiembre de 2008 hasta el mes de agosto de 2009,
teniendo en Septiembre 2008 un 0.66 y posteriormente ha ido
decreciendo de manera continua hasta tener en la actualidad un -0.30%
en tasa de inflacion, lo que indica un decrecimiento en los precios de los

productos para la poblacion.
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TABLA N° 11 GRAFICO N° 14
B 10
INFLACION ACUMULADA 9
sep-08 8.65] g | I .
oct-08 8.69 71 B B
nov-08 8.51 QN N N .
dic-08 883 5+ — — —
ene-09 0.71 4 1 ——
feb-09 1.18) 3 +— —1 — —
mar-09 228} 21 — — — —————— A — — —/ 1
abr-09 2950 Y0 L
may-09 2.94| © I R B T
j'un—09 2.86 stb (}Q% {Q‘b ‘\(?% q;& § k’& qQo) ‘\901 (\& &D‘% 0901
jul-09 279 & O ¢ O & @ P F @y Y W
ago-09 2.48
Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

Al igual que la inflacion mensual, se puede observar la inflacion
acumulada, donde también se nota un fuerte decrecimiento en cada mes,
teniendo como base el mes de septiembre de 2008 donde se acumula
una inflacién de 8.65% y en la actualidad teniendo un 2.48%, se puede

notar una baja de 6 puntos en este periodo.

CONNOTACION GERENCIAL DE LA INFLACION

Inflacién presenta decrecimiento, debido al bajo consumo por falta de
circulante, lo que afectard también en el pago de las planillas de la

Emapap, esto se convierte en una amenaza para la empresa.
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ESCENARIO OPTIMISTA: Las tasas de inflacion son muy baja, lo que
permite que las personas tengan poder adquisitivo para poder cubrir sus
deudas en la Emapap. Al existir el pago adecuado la empresa cuenta con
liquidez para operar y cubrir sus deudas a corto y largo plazo.
ESCENARIO PESIMISTA: Las tasas de inflacion son tan altas que no
existe poder adquisitivo para cubrir las deudas ni mucho menos para
hacer los pagos por los servicios brindados de la Emapap.
. PIB (PRODUCTO INTERNO BRUTO):
TABLA N° 12 GRAFICO N° 15
PIB ANUAL (Millones de dolares) 30,000.00

PERIODO TASA Var. % 25,000.00
— AR 2003 | 18,122.31 000000 |

ARo 2004 | 19,572.23 8% 15,000.00

AR 2005 | 20,747.17 6% 10,000.00

Afo 2006 | 21,553.30 4% 5,000.00

AfRo 2007 | 22,090.18 2% 000

- — Ao ARo Ao Afio Ao Aflo  Aio

Ano 2008 23,26443 5% 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Ao 2009 23,998.33 3%
Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

El PIB anual en el Ecuador ha ido creciendo favorablemente, lo que indica
gue existe mayor producciéon de bienes y servicios. Entre el afio 2003 y
2004 existe un 8% de aumento, posteriormente entre 2004 y 2005 se
presenta un aumento del 6% aproximadamente desde el 2006 al 2009 se

ha incrementado un 3%.
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CONNOTACION GERENCIAL DEL PIB:

Al existir mayor produccion de bienes y servicios también existe
posibilidad de continuar con la ejecucién de proyectos que la Emapap ha

venido realizando, lo cual es una oportunidad para la Empresa.

ESCENARIO OPTIMISTA: ElI nivel de produccion aumente, exista
suficiente circulante en el medio y capacidad de produccion tanto a nivel
de las empresas como en la poblacion. Permitiendo que se desarrollen

nuevos proyectos para operar eficientemente.

Dentro del factor econdémico, también se pude citar de manera positiva
que el gobierno actual, ha implementado lineas de crédito a través del
BEDE para invertir en la preservacion de los afluentes de agua, y apoyo a

una mejor calidad de vida.

ESCENARIO PESIMISTA: Que se presente una disminucion del PIB a
nivel nacional y local, y las personas no cuenten con suficientes recursos
para operar. Debido al bajo nivel de produccién no se pueden culminar los

proyectos en ejecucion.

Dentro del factor econémico, también se pude citar de manera positiva
que el gobierno actual, ha implementado lineas de crédito a través del
BEDE para invertir en la preservacion de los afluentes de agua, y apoyo a

una mejor calidad de vida.
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e TASAS DE INTERES

uuuuuuuuu

TABLA N° 13

TASAS DE INTERES ene-08 | feb-08 | mar-08 | abr-08 | may-08 | jun-08 | jul-08 | ago-08 sep-08 | oct-08 | nov-08 | dic-08
Tasa hasica del Banco Central 021 020 02 02 02 020 020 02 11 094 05 51
Tasa pasiva referencial en dolares 541 519 531 5350 542 563 559 556 5.29] 5.08f 514 5.09
Tasa activa referencial en dolares 9.06| 921 924 924 9.26] 924 9221 95| 931 9.24] 9.8 9.4
Margen financiero en dolares 400 402 3931 389 384 361 363 359 402f 416 4041 4.05
Tasa Legal 9.16] 9.2 9.24] 9241 9.26) 9.24 9.22{ 9.5 931 924 9.8 9.4
Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

TASA DE INTERES PASIVA

En el afio 2008 en el primer semestre la tasa pasiva referencial ha ido
aumentando paulatinamente, lo que ha sido una ventaja para los
ahorristas, aunque se puede observar que a partir del mes de julio del
2008 empiezan a decrecer otra vez estas cifras, por lo que las personas

en el pais no ven como una ventaja el ahorro.

TASA DE INTERES ACTIVA

En cuanto a la tasa activa se puede notar que ésta ha ido
incrementandose a partir de febrero de 2008 hasta el mes de junio de
este mismo afio, posteriormente en el mes de julio y agosto de 2008 se
puede notar que este porcentaje ha disminuido, aunque no llega al
porcentaje de los meses anteriores que eran mas bajos, lo que indica que

para los prestamistas es algo positivo la disminucién de estas tasas.
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CONNOTACION GERENCIAL TASAS DE INTERES:

La tasa de interés activa elevada, impide a la poblacion acceder a créditos
para el desarrollo econémico, las personas no cuentan con suficiente
liquidez para cubrir sus deudas, lo que se convierte en una amenaza para

la Emapap.

Es necesario destacar que el Gobierno ha implementado lineas
crediticias a través del BEDE, como apoyo al desarrollo de las empresas
de agua Potable, lo que es una oportunidad para la Emapap.

ESCENARIO OPTIMISTA: Las Instituciones financieras disminuyen las
tasas activas e incentivan al crédito empresarial. Las tasas pasivas
aumentan, logrando incentivar a las personas al ahorro, esto permite que
los usuarios cuenten con suficientes fondos para cumplir con el pago

oportuno por los servicios.

ESCENARIO PESIMISTA: Las tasas de interés activas en todas las
instituciones financieras se incrementan, las personas no quiere acceder
al crédito como una oportunidad de producciéon. Esto es una amenaza
para la empresa porque no existiria disponibilidad econdmica, para que

las personas puedan cubrir con sus deudas.
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EMAPA
e T
2.1.1.2 FACTORES SOCIO-CULTURAL
. TASA DE DESEMPLEO
TABLA N° 14 GRAFICO N°16
TASA DESEMPLEO
DESEMPLEO TRIMESTRAL
TRIMESTRAL 12
COSTA URBANO 10 = —
Mar-08 7.62 8 u m —
Jun-08 7.25 6 [ [ [
Sep-08 8.33 : i i B
Dic-08 8.96 ‘ i i B
0
Mar-09 10.30 ene-00
Jun-09 10.20 EMar-08  mJun08  HSep-08 Dic-08 Mar-08 Jun-08
Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

Las tasas de desempleo en el Ecuador se han tomado trimestralmente,
los datos desde Mar/08 hasta Jun. /09 reflejan un incremento significativo
de este indicador. Se observa que en el mes de marzo 2008 se tiene una
tasa de 7.62, posteriormente disminuye para el siguiente mes, pero en los
siguientes periodos empieza a aumentar. En el Gltimo trimestre analizado
se refleja un incremento, con un indice del 10.20 de desempleo, dato

gue es preocupante porgue esto afecta la calidad de vida en la poblacion.
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CONNOTACION GERENCIAL DEL DESEMPLEO:

El indice de desempleo ha aumentado, lo que es una gran amenaza para
la Emapap, ya que si las personas no cuentan con estabilidad laboral, no
pueden realizar el pago de sus facturas de consumo, porque no cuentan

con los recursos suficientes.

ESCENARIOS OPTIMISTA: Que la nueva administracion del Municipio
incentive el desarrollo de nuevos proyectos a nivel local, permitiendo que
exista mayor indice de empleo formal en la ciudadania, de esta manera
las personas cuenten con los recursos econdmicos disponibles para que
las personas con deudas cumplan con sus pagos y los demas usuarios

sigan pagando a tiempo la facturaciéon mensual.

ESCENARIO PESIMISTA: No se mejoran las condiciones de vida de los
ciudadanos portovejenses a causa del alto numero de desempleados en

todos los grupos de edad con las condiciones adecuadas para trabajar.
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° POBREZA
GRAFICO N°17
Pobreza por Ingreso
VALIDEZ NACIONAL URBANO RURAL
38.00%
37.50% ¢-37.60%
37.00%
0,
36.50% - ——.36.74%
36.00%
35.50%
35.00% —34-97%%
34.50%
34.00%
33.50% T T
Dic-06 Dic-07 8-Jun
Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) dentro del marco del
Sistema Nacional de Datos e Informacion, presenta a la ciudadania los
altimos datos de la pobreza calculada por ingresos, las cifras disponibles
son: pobreza nacional urbana-rural que en diciembre de 2006 registré
37,60%, en diciembre de 2007 el 36,74 y a junio de 2008 la cifra baja al
34,97%.
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GRAFICO N° 18

Pobreza por Ingreso
VALIDEZ NACIONAL URBANO

29.00%
28.00%
27.00%
26.00%
25.00%

X .
;g:gg;f T 23.20%
22.00%
21.00%

Fuente: INEC
Elaborado por: Autora

La pobreza nacional urbana registré en diciembre de 2007 el 24,33%,
en marzo de 2008 el 25,16% y en junio de 2008 el 23,29%. Igualmente la
pobreza nacional rural en diciembre de 2006 alcanz6 el 60,56%, para
diciembre de 2007 61,34% y el junio de 2008 se registra una disminucién
al 57,96%.
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GRAFICO N°19 €MAPAP

Pobreza Extrema por Ingreso
VALIDEZ NACIONAL URBANO RURAL
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%
16.50% w
16.00%
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Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

En cuanto a la pobreza extrema por ingresos el dato nacional urbano
rural en diciembre de 2006 registré el 16,89%, en diciembre de 2007 el
16,45% para junio de 2008 el indice baja al 15,49%. Asi también en la
encuesta de alcance nacional urbana en diciembre de 2007 7,94%, a
marzo de 2008 registra 8,24% y a junio de 2008 el 7,60%.
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GRAFICO N°20

Pobreza Extrema por Ingreso
VALIDEZ NACIONAL URBANO
8.40%
8.20% 4.8 24%
0,
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Fuente: INEC

Elaborado por: Autora

GRAFICO N°21

Pobreza Extrema por Ingreso
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Los datos a nivel nacional rural indican en diciembre de 2006 el 32,82%
para diciembre del 2007 el 33,34% y a junio de 2008 al 31,01% se puede

ver una reduccion.

La pobreza en el Canton Portoviejo alcanza un 61,8%, convirtiéndose la
reduccion de este indice, en uno de los mayores retos de la planificacion

estratégica cantonal.

CONNOTACION GERENCIAL DE LA POBREZA

El alto indice de pobreza incide directamente en el pago de los servicios

de la Emapap, convirtiéndose en una amenaza para la institucion.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que se reduzca la linea de pobreza y se
genere mayor empleo en la ciudad para poder tener una mayor
recaudacion y ampliar la base de usuarios, disminuyendo también los

altos indices de cartera vencida.

ESCENARIO PESIMISTA: Que la falta de inversion en grandes obras
para la ciudad y de la privada, aumenten el porcentaje de pobreza y
disminuya el porcentaje de la PEA, aumentando la cartera vencida y

disminuyendo la recaudacion.

o MIGRACION

La migracién se ha considerado como un fenédmeno socioeconémico de
principal interés para distintos gobiernos, ya que cada dia existe un

namero de personas que desean residir en el extranjero con el proposito
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de mejorar las condiciones de vida de sus familias y empleo que permita

obtener niveles de ingresos suficientes.

GRAFICO N°22

PROVINCIAS DE RESIDENCIA HABITUWAL DE LOS EMIGRANTES
(POBLACION PROWVIMCLALY

Migracidn laboral internacicnal
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Emigrantes | Emiagrantes | Emigrantes
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GaLARFAGOS
2 MO DELIMITADAS
AMEZONLA 1,3 1,3 1,3

Fuente: INEC — Estadisticas (www.inec.gov.ec)

La Encuesta de Condiciones de Vida 2005-2006, presenta que Cafar
(6.0%), Loja (3.7%), Azuay (3.4%), El Oro (2.2%) y Pichincha (2.1%)
presentan los mas altos porcentajes de emigrantes laborales en
comparacién al resto de provincias del pais, considerando sus

proyecciones poblaciones provinciales.
Manabi también est4d dentro de un rango alto (1.1% de poblacion

emigrante) y se puede observar que mas emigran las mujeres que los

hombres.
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CONNOTACION GERENCIAL DE MIGRACION:

La migracion es otro de los problemas sociales que se observa en el pais
y en Manabi, situacion que afecta también a los problemas: familiar,
educacion y hasta formacion de pandillas delincuenciales, toda esta

situacion es una fuerte amenaza para la empresa.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que se reduzca la linea de pobreza y se

genere mayor empleo en la ciudad, esto reducira la migracion.

ESCENARIO PESIMISTA: Que la falta de inversion en grandes obras
para la ciudad y de la privada, aumenten el porcentaje de pobreza y
disminuya el porcentaje de la PEA, y continle incrementandose la

migracion.

o SALUD

En el Ecuador existe un déficit y deterioro de los servicios basicos, del
total de la poblacién el 61.39% de la zona urbana cuenta con conexién
para agua potable mientras que el 38.61% no tiene conexién, este
problema se agrava en la zona rural donde apenas el 10.42% cuenta con
conexiones quedando un elevado porcentaje del 89.58% sin conexion.
Del 66.6% de aguas servidas eliminadas a la red publica de alcantarillado
apenas el 5. % son tratadas. Este riesgo ambiental se traduce en
patologias que ocupan el segundo lugar de las enfermedades de
notificacion obligatoria, reportandose en los Indicadores Basicos de Salud
del 2007, 450.963 casos de diarreas®’. Las enfermedades presentadas
a causa de la calidad del agua, se convierten en una amenaza para la

empresa.

22 http://www.msp.gov.ec/
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GRAFICO N° 23

ENFERMEDADES EN EL PAIS CAUSA DE MUERTE

POBLACION ESTIMADA 2008 13.805.005
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Las Tasas de Mortalidad por causas, estin relacionadas par 109.000 habitantes, por efectos de comparacidn infernacional.
Fuente: INEC, Anuario de Estadisticas Vitales: Nacimient
Fuente: INEC
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CONNOTACION GERENCIAL DE SALUD

ESCENARIO OPTIMISTA: Los gobiernos seccionales atenderan a la
poblacién con la dotacibn de agua de buena calidad en todos los
sectores, esto reducira las enfermedades presentadas por el uso de agua

no apta para el consumo humano.

ESCENARIO PESIMISTA: Que los problemas de falta de agua en varios
sectores rurales de la ciudad continten, y la mala calidad de agua no se
resuelva, la poblacion continuara consumiendo agua no apta,

deteriorando su salud.

o DELINCUENCIA

La delincuencia aumentd en Ecuador en un 5,4 por ciento anual, segun un
informe divulgado el pasado miércoles, elaborado por una comision de la
Corte Suprema de Justicia que prepara un proyecto de reforma al Codigo
de Procedimiento Penal.

La maxima instancia judicial ecuatoriana sefial6 que a "la crisis de
valores" se suma la falta de una adecuada politica de rehabilitacion de los
detenidos, cuya mayoria, el 68 por ciento de alrededor de 7.000 presos,

no ha sido sentenciado judicialmente.

Los centros penitenciarios de Ecuador so6lo cuentan con cobertura e
infraestructura basica para la mitad del actual nimero de reclusos, lo que

incumple "la filosofia de resocializacion y reinsercion social.
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CONNOTACION GERENCIAL DE LA DELINCUENCIA

Otro de los problemas sociales que vive el pais y la provincia, es el alto
grado de inseguridad. Este factor es una amenaza para la empresa, ya
gue los servicios que brinda la empresa se entrega a nivel de todos los
sectores, dificultando la toma de lectura en sitio, censos o cualquier

actividad que se requiera ejecutar.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que los gobiernos seccionales implementes
programas de control en todos los sectores de la ciudad, que se reduzca
el indice de seguridad y que la empresa pueda ejecutar sus actividades

técnicas y comerciales sin ningan problema.

ESCENARIO PESIMISTA: Que se incremente los indices de
delincuencia, imposibilitando la ejecucion de los controles preventivos y
correctivos técnicos y comerciales, se incremente el robo de medidores,
tapas de alcantarillados, y destruccion de los sistemas, afectando la
gestion de la empresa y por ende en los servicios que reciben la

ciudadania.

o FACTOR DEMOGRAFICO

La poblacion estimada de Ecuador a Julio del 2007 asciende a
13.755.680 habitantes, con la mas alta densidad poblacional de América
del Sur, teniendo 47 habitantes por km2.
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La poblacién ecuatoriana es diversa, pero resulta dificil establecer
porcentajes exactos a distintos grupos ya que la definicion que tenia no es
equivalente a la de raza, y las estadisticas sobre la composicion

etnoracial del pais segun diferentes fuentes varian por este motivo.

Portoviejo tiene una poblacibn de 238.430 habitantes, compuesta
mayoritariamente por mestizos y descendientes de espafioles, y minorias
negras, italianas, libanesas y descendientes de las culturas nativas de la

Zona.

La media de la tasa de natalidad en el Ecuador es de aproximadamente
21.54, en Manabi supera el 24 por cada mil. La tasa de mortalidad,

supera 4,21, lo que representa una amenaza para la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL DEL FACTOR DEMOGRAFICO:

La tasa de Natalidad alta, afecta pobreza y por ende el pago de los

servicios, lo cual se convierte en una amenaza para la empresa.

ESCENARIO OPTIMISTA: Mediante campafias de concientizacion y
control de natalidad, se logre equilibrar la media del pais, logrando
disminuir la linea de pobreza y se genere mayor empleo en la ciudad para
poder tener una mayor recaudacion y ampliar la base de usuarios,

disminuyendo también los altos indices de cartera vencida.

ESCENARIO PESIMISTA: La falta de inversibn en campafas de
concientizacibn aumente las tasas de natalidad, complicando Ila
planificacion y el nivel de gasto de consumo y de necesidades
insatisfechas, aumentando el porcentaje de pobreza y disminuya el
porcentaje de la PEA, aumentando la cartera vencida y disminuyendo la

recaudacion.
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o FACTORES CULTURALES

La cultura ecuatoriana es una mezcla de las influencias del conquistador
espafol, con las tradiciones ancestrales de pueblos precolombinos. La
poblacién de Ecuador pertenece a muchas diferentes etnias, por tanto es

muy diversa.

Los grupos étnicos mas grandes son los Mestizos (aquellos de linaje

mixto espafiol y Amerindio) y constituyen el 65 % de la poblacion.

La riqueza de la cultura manabita es representada por las tradiciones
montubias que se conocen todavia en las parroquias rurales y su

poblacion dispersa, un ejemplo de ello son los conocidos amorfinos.
CONNOTACION GERENCIAL DEL FACTOR CULTURAL:

La ciudad no cuenta con muchos establecimientos ni estructura fisica
para eventos culturales, esto por falta de preocupacion en los gobiernos
seccionales para invertir en esta area, lo cual es una amenaza para la

institucion.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que los gobiernos seccionales inviertan en
infraestructura fisica para eventos culturales, dentro de ellos se organicen
eventos que de manera muy atractiva y sencilla se empiece a crear
cultura del cuidado de los recursos naturales, dentro de eso el cuidado del

rio.

ESCENARIO PESIMISTA: Que los gobiernos seccionales o fundaciones
no trabajen sobre temas de rescate del cuidado del rio de Portoviejo, y
continle deteriordndose la fuente natural donde se capta el principal
recurso para la potabilizacién del liquido vital, afectando seriamente a la

empresay a la ciudadania en general
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2.1.1.3 FACTORES TECNOLOGICOS

La creciente influencia ejercida por la tecnologia sobre la productividad de
las industrias a nivel mundial, Asi como el crecimiento en las ultimas dos
décadas con relaciéon a los avances tecnologicos predomina notoriamente
en casos como los de la banca, el comercio y los servicios. Esto lleva a la
Emapap a atender las necesidades de los usuarios, proveedores y
recurso humano de la empresa a través de los servicios de
telecomunicaciones que se encuentran disponibles e irse adaptando a los

constantes cambios del sector.

Entre los avances tecnologicos se cuenta con el Internet, una herramienta
gue ha evolucionado desde ser un mundo de textos hasta convertirse en
un espacio que da lugar a la publicacién de imagenes, audio, video y
espacios virtuales, lo que ha permitido el desarrollo de nuevos servicios
del internet como el comercio electrénico, también conocido como e-
commerce, una gran variedad de comercio se realiza de esta manera,
estimulando la creacion y utilizacion de innovaciones como la
transferencia de fondos electronica, la administracion de cadenas de
suministro, el marketing en Internet, el procesamiento de transacciones en
linea (OLTP), el intercambio electrénico de datos (EDI), los sistemas de
administracion del inventario, y los sistemas automatizados de recoleccién

de datos.

En esta gran oportunidad que brinda la tecnologia, también se encuentran
las empresas de Agua Potable, actualmente existen software avanzados
como el SCADA que permiten el control de sus procesos, controlando los
consumos automaticamente, brindando los siguientes beneficios en la

gestion de dichas empresas.

80




PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

» Coordinacion de las estaciones en tiempo real para la monitorizacion y

control

» Control automatico de los consumos

» Facilidad de operacion y fiabilidad

» Ahorro de mano de obra

* Notificacion inmediata de fallos que implica una respuesta mas rapida

* Prevencion de inundaciones debido al control de los embalses

» Auvisos perioddicos que ayudan a la toma de decisiones y a la prediccion
de fallos futuros

+ Almacenamiento de informacion estadistica y estructurada de las
estaciones

* Proveer a los clientes con un suministro de agua continuo

» Gestion operacional mas econdmica, practica y fiable.

CONNOTACION FACTOR TECNOLOGICO:

La existencia de alta tecnologia al alcance las empresas, ofrecen una
gran oportunidad para que puedan desarrollarse sustentablemente en
corto plazo. En nuestro pais ya podemos contar con equipos con altas
tecnologias y software que permiten el control de todo el sistema de
AA.PP y AA.SS, lo que permitiria mejorar la eficiencia de todo el sistema
y el control de los consumos automéaticos y el cobro del servicio a través
de transacciones electronicas, esto es una gran oportunidad para la

Emapap.

ESCENARIO OPTIMISTA: Existira apertura de parte de las autoridades
municipales para implementar de gran tecnologia a la Emapap, esto seria

una gran oportunidad para mejorar sustancialmente la empresa.
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ESCENARIO PESIMISTA: Las autoridades Municipales continuaran sin
dar importancia a la implementacion de tecnologia a nivel de
infraestructura y sistemas, que permitan mejorar los procesos para una

mejor gestion, y la empresa continle manejandose de manera primitiva.

2.1.1.4. FACTORES AMBIENTALES - HIDROGRAFICOS

En el Planeta muchas de las acciones realizadas en la naturaleza no son
consideradas adecuadamente para contrarrestar el impacto ambiental de
nuestras acciones, de ahi el gran problema que existe acerca del
calentamiento global, lo que genera sequia y paradodjicamente también
fuertes lluvias, trayendo desastres naturales, afectando los recursos de la
naturaleza, que son los que nos permiten tener una mejor calidad de

vida.

En el Ecuador la mayoria de los impactos en la infraestructura de agua
potable y alcantarillado se produjeron en el 97-98 con el Fenémeno del
nifio. Los dafos y el colapso generaron, por una parte, efectos sobre la
poblacién al reducirse la oferta de agua y al desmejorarse la calidad de la
misma. Por otra parte, ocasionaron una reduccion de la recaudacion de
los pagos por la contraprestacion del servicio, al suspenderse el
suministro o al realizarlo con una baja calidad por las continuas

interrupciones del mismo.

Dentro de la Provincia de Manabi se vio afectado seriamente el canton
Chone, Portoviejo, Manta y Jipijapa. En Portoviejo se afecté gravemente

la planta potabilizadora.

El agua en el Ecuador se ve afectado por la contaminacion generada por
las descargas de efluentes industriales no tratados; descarga de efluentes
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Domésticos; una disposicion inapropiada de desechos sélidos (basura)

gue son arrojados por quebradas o rellenos.

Ante una problemética tan evidente, que amenaza el desarrollo de las
empresas Y la calidad de vida de toda una poblacién, en los ultimos afios
los gobiernos seccionales han mostrado iniciativa de empezar con

proyectos que ayuden a evitar la contaminacién del rio Portoviejo.

El cantdn Portoviejo se encuentra ubicado estratégicamente a nivel
geografico porque estd inmerso dentro de la parte media y baja de la

cuenca hidrografica del Rio Portoviejo.

CONNOTACION GERENCIAL FACTOR AMBIENTAL -
HIDROGRAFICO:

Dentro de la ciudad de Portoviejo los problemas ambientales contintan,
por lo que estamos expuestos a vivir los desastres generados por el
Fenomeno del Nifio, y que se continle afectando la calidad del agua,

convirtiéndose en una fuerte amenaza para la empresa.

Sin embargo se destaca la ventaja que tiene Portoviejo al tener la Cuenca
Hidrografica ubicada estratégicamente, lo cual permite captar una agua
de mejor calidad. Ademas la iniciativa que han presentado en los ultimos
afos los gobiernos seccionales para realizar actividades para proteger el

rio, se las considera una oportunidad para la Emapap.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que las empresas publicas como privadas
inviertan mas en proyectos de poco o bajo impacto ambiental que ayuden

a disminuir los efectos negativos que causamos al ambiente por nuestras
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Actividades, esto se reflejara en un mejor nivel de vida y mejoramiento de

los recursos naturales.

ESCENARIO PESIMISTA: La ciudad no tendra un desarrollo ambiental
marcado y los problemas de manejo de desechos, malos olores,
problemas en plantas y sistemas de destruiciones se haran mas
propensos por la falta de interés de la ciudadania y de las autoridades
competentes que como hasta ahora no han demostrado un interés por el

componente ambiental.

2.1.1.5 FACTOR POLITICO - LEGAL

Ecuador, el pais politicamente mas inestable de América Latina en la
Gltima década, se encuentra en un momento coyuntural de cambio.
Rafael Correa, el actual Jefe de Estado, en el cargo desde enero de
2007, ha conseguido mantener la mayoria de las promesas hechas en
campafia electoral. Podria ser, por tanto, el primer presidente en
finalizar su mandato desde 1996. Correa ya ha adoptado algunas
medidas sociales que incluia en su programa y, ante todo, ha hecho
posible la convocatoria de una Asamblea Constituyente, 6rgano que ha
redactado y aprobado una nueva Constitucién, inspirada en los
contenidos del Socialismo del siglo XXI. Sin embargo, su revolucion
ciudadana necesita de un gran desembolso econémico por parte de las
finanzas publicas. Y esto precisamente podria representar el punto débil

de su politica.
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Estructura del Estado

El proyecto de nueva Constitucion que fue sometido a referéndum
modifica la estructura institucional del Estado. Se crean dos nuevas
funciones que se suman a las del Ejecutivo, Legislativo y Judicial: la
Electoral —con los futuros Consejo Nacional Electoral y Tribunal
Contencioso Electoral- y la de Transparencia y Control Social,
actualmente en manos del Tribunal Supremo Electoral, que funciona
como organismo autonomo. Se establecen, ademas, los mecanismos
de designacion y control de los entes que conformaran el nuevo esquema

institucional del Estado.

CONNOTACION GERENCIAL ESTRUCTURA DEL ESTADO:

Con la nueva estructura del estado contempla el control social, lo cual es

una oportunidad para la empresa.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que se dé cumplimiento a la nueva estructura

de estado, lo cual beneficiaria a la empresa con los controles sociales.

ESCENARIO PESIMISTA: Que se destruya la nueva estructura del
estado, que vuelva el caos al pais y que tengamos que retroceder,
perjudicando seriamente el desarrollo de la empresa.

RELACIONES INTERNACIONALES

La politica exterior se fundamenta en la accion internacional, comercial y
de integracién orientada a la convivencia pacifica y a la construccion de
una comunidad internacional basada en la equidad. Que apoyen al
desarrollo armonico del pais, que promuevan el multilateralismo y la

negociacion en bloque para contribuir a la equidad entre los Estados.
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CONNOTACION GERENCIAL RELACIONES INTERNACIONALES:

La politica exterior estd orientada a la construccion de una comunidad
internacional basada en la equidad y promueve la insercion estratégica, lo
cual es una oportunidad para la empresa, porque facilitaria la importacion

de tecnologia o conocimiento para el desarrollo de la empresa.

ESCENARIO PESIMISTA: Que se rompan las relaciones internacionales
y que no podamos importar la tecnologia que se requiere para fortalecer
la empresa, y lo que es mas grave aun que no se pueda importar el

material que aun falta para la concluir la ejecucion del Plan Maestro.

POLITICAS ARANCELARIAS

El gobierno ecuatoriano, en el seno de la Comision Arancelaria de la
CAN, Ecuador argumenta que su nueva politica arancelaria busca:
Proteccion a la produccion nacional, Favorecer la competitividad y
eficiencia de la produccion nacional, a través de reducciones arancelarias
en materias primas, insumos y bienes de capital del sector agropecuario e
industrial. Nivelar las condiciones de competencia con los paises de la
region, Incrementar la recaudacion fiscal en bienes de consumo especial

y corregir las dispersiones arancelarias.

CONNOTACION GERENCIAL POLITICAS ARANCELARIAS:

La Politica Arancelaria busca proteger la produccién Nacional, reducir
aranceles en materias primas e insumos y bienes de capital, lo cual es

una oportunidad para la empresa.
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ESCENARIO OPTIMISTA: Que exista una reduccion de los aranceles a €MAPA

= bt

Agua
o do

nivel de materia prima y bienes, la empresa disminuya sus costos.

ESCENARIO PESIMISTA: Que exista un incremento en los aranceles a

nivel de materia prima y bienes, incrementando los costos la empresa.

FACTOR LEGAL

Debido a que en el Ecuador se reformé la Constitucion General del
Estado, donde se determina al pais como un Estado social de derecho,
soberano, unitario, independiente, democratico, pluricultural, vy
multiétnico. Su gobierno es republicano, presidencial, electivo,
representativo, responsable, alternativo, participativo y de administracion

descentralizada.

Bajo este esquema se ha reestructurado la estructura organica de
algunos Organismos y se crean nuevas leyes, es asi que el Presidente
de la Republica remiti6 a la Asamblea Nacional el Proyecto de Ley
Organica de Recursos Hidricos, Uso y Aprovechamiento del Agua, el
cual es desarrollado participativamente por la Secretaria Nacional del
Agua (SENAGUA) y promovido por el Gobierno Nacional.

Uno de los principales objetivos de la Ley Organica de los Recursos
Hidricos, Uso y aprovechamiento del agua es lograr democratizar y hacer

equitativo el acceso y la distribucion del agua en Ecuador.
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CONNOTACION GERENCIAL FACTOR LEGAL:

La actual constitucion permite que se le otorgue un mayor énfasis al
recurso agua como un derecho, el cual no puede ser concesionado y
debe ser protegido como un patrimonio nacional, lo cual también permite
que se le dé prioridad a los proyectos presentados por las Instituciones

gue se encaminan hacia el mejoramiento y desarrollo de este recurso.

ESCENARIO OPTIMISTA:

Que se apruebe el proyecto de ley de agua, bajo la participacion de todas
las partes implicadas en el mismo, permitiendo que todas las
comunidades y los habitantes de sientan satisfechos y se desarrollen
futuros proyectos en pro de los sectores productivos y de la comunidad en

general.

ESCENARIO PESIMISTA:

Que la aprobacion de la Ley de Agua sea desarrollada bajo un esquema
impositivo y que no permita un acuerdo entre las distintas regiones del

pais, lo que en un futuro ocasiona descontento en la ciudadania afectada.
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2.1.2 ANALISIS DEL MICRO AMBIENTE

2.1.2.1 AMENAZA DE LOS COMPETIDORES POTENCIALES

De acuerdo a la actual constitucion del Estado, los gobiernos
seccionales a través de sus empresas seran los encargados de brindar
el servicio de agua potable y alcantarillado de manera exclusiva, en este
caso para el canton Portoviejo sera la Emapap la Unica autorizada para
abastecer a la ciudadania de este servicio, por lo que realmente no tiene
competencia, y actualmente no se prevé bajo ningun concepto la

entrada de alguna forma de competencia.

El agua embasada ha reducido el consumo para aprovisionamiento
directo para el ser humano, lo que podria considerarse como una forma
de competencia, o al menos como un factor que limita el crecimiento del
consumo del Agua Potable, sin embargo quienes embotellan el agua
requieren como materia prima el agua potable, convirtiéndose en

nuestros grandes clientes.

CONNOTACION DE LA AMENAZA DE LOS COMPETIDORES
POTENCIALES:

Esto a pesar de ser una oportunidad, no ha sido aprovechado por la
empresa, al no contar con la amenaza de competidores, esto sumado
al manejo politico que se le ha dado a la empresa, sin que exista una
vision empresarial, llevaron al abandono contintio en el que ha estado

sumergido la empresa.
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ESCENARIO OPTIMISTA: La Unica empresa para abastecer del liquido
vital continuara siendo la Emapap, se entregara un servicio de calidad,
logrando que los Portovejense se sientan felices por el servicio que

reciben y que empiecen a pagar oportunamente.

ESCENARIO PESIMISTA: Que una vez que se ponga en ejecucion el
nuevo Plan Maestro no se mejore el servicio, los usuarios contintan
insatisfecho, lo que se vera reflejado en el no pago del servicio y por

ende en la crisis financiera.

2.1.2.2 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Las principales materias primas utlizadas en el proceso de
potabilizacién del agua son los siguientes: agua cruda, energia eléctrica,

y quimicos.

En el caso del Agua Cruda, su proveedor basico es la naturaleza, el
cuidado integral de las cuencas, la cual esta a cargo de la CRM, entidad
gue provee del agua cruda a la empresa de Agua Potable de Portoviejo,
por la cual debe cancelarse un costo por cada M3 captado desde la

canal.

En el caso de la energia eléctrica es otro de los elementos sustanciales
para este proceso, estd también a cargo de otra de las empresas
publicas al igual que la CRM.

Ambas empresas estan obligadas a entregar el recurso a la Emapap, ya
que el agua se convierte en un elemento vital, por tanto estos

proveedores no han tenido el poder de negociacion.

A nivel de materia prima también tiene como proveedor a varias

empresas que le proveen de los Quimicos para la potabilizacién, no
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existe mayor inconveniente ya que hay varios ofertantes de estos

productos dentro del pais.

Dentro de la politica de la nueva Ley del agua, contempla el manejo del
recurso respetando la disponibilidad frente a la demanda, que permita
la distribucion equitativa y justa dentro de la cuenca hidrografica,
asegurando caudal y calidad del liquido vital, esto beneficia a las

empresas de Agua Potable.

CONNOTACION DEL PODER DE NEGOCIACION DE LOS
PROVEEDORES:

Hasta ahora no ha existido poder de negociacion de parte de los
proveedores del sector publico, ya que no podrian impedir que se
potabilice el agua para una ciudad a falta de uno de estos recursos. Lo

que se convierte en una oportunidad para la Empresa.

ESCENARIO OPTIMISTA :Que los costos de la materia prima bajen,
sobre todo los proporcionados por la CRM y la Empresa Eléctrica, que

los ingresos de la Emapap mejoren para cancelar mes a mes a cada uno

de sus proveedores.

ESCENARIO PESIMISTA: Que los proveedores pongan limite de entrega
de las materia prima, mientras la Institucion no les cancele la cartera

vencida, esto afectaria directamente la produccién del agua potable,

generando problemas en toda la ciudad.
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2.1.2.3 PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES

La mala cultura de pago que tienen los ciudadanos de la ciudad de
Portoviejo, hacen que el margen de negociacion de los compradores del
servicio no sea muy amplio, la justificacibn muchas veces de esta
situacién es la mala calidad del agua y de los servicios de alcantarillado,
esto a veces se revierte a favor de los compradores, quienes con este
argumento pretenden muchas veces sacar ventajas en las

negociaciones ante la accioén de la empresa proveedora de servicios.

CONNOTACION DEL PODER DE NEGOCIACION DE LOS
COMPRADORES:

Esta es una de las amenazas mas fuerte que tiene la empresa, ya que
al no recibir un buen servicio los clientes se han sentido con el derecho

de no pagar lo poco que reciben.

ESCENARIO OPTIMISTA: Que con la puesta en marcha del nuevo Plan
Maestro, a corto plazo se implemente un verdadero control de todo el
sistema de AA.PP y AASS, de tal forma que la Emapap pueda
proactivamente atender a sus usuarios y saber en el momento que
verdaderamente reciben o no el servicio, de esta manera debilitar el poder

de negociacion que actualmente tienen los compradores.
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ESCENARIO PESIMISTA: Que una vez que se ponga en ejecucion el €MAPA

= bt

Agua
o do

nuevo Plan Maestro no se tome el control de los sistemas, los usuarios
contindan insatisfecho, y por tanto se incremente la cartera vencida,

incrementando la crisis financiera.

2.1.2.4 AMENAZA DE LOS PRODUCTOS SUSTITUTOS

Como citabamos en el punto anterior, el servicio de agua Potable esta
garantizado por las empresas municipales, en este caso EMAPAP, la
cual estd encargada Producir y distribuir el liquido vital, sin tener
realmente una competencia especifica ya que es manejada como un

servicio basico.

El Unico producto sustituto, en funcion de producto final podria
considerarse el envasado de agua, que de alguna manera limita el

consumao.

Esta situacién incidird en la mala calidad de los servicios, la carencia de
una competencia directa, de manera general disminuye la efectividad de
las instituciones estatales, por lo que se vera afectado el consumidor

final.

CONNOTACION DE PRODUCTOS SUSTITUTOS:

La Unica manera de ganarse la demanda de agua envasada es brindar
calidad de agua, acorde a los parametros de salubridad que requieren
los usuarios. Esto es una gran oportunidad que tiene la empresa, lo
cual se veria reflelado en la satisfaccion del usuario y en el

mejoramiento de vida de los ciudadanos.

93



PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

ESCENARIO OPTIMISTA: Que en el corto plazo, con el cambio de

tuberias a través del Plan Maestro, el agua llegue a los domicilios apta

para el consumo humano. Los Portovejense dejardan de consumir agua
embotellada, este beneficio se sentird en la salud y en la economia de los

usuarios.

ESCENARIO PESIMISTA: Que el agua que se provee continde no siendo
apta para el consumo humano. Que aumente la necesidad de consumir
agua embotellada, esto continuara afectando la salud y la economia de

los usuarios.

2.1.2.5 RIVALIDAD ENTRE EMPRESAS COMPETIDORAS

A nivel local, no existe rivalidad con ninguna empresa, ya que la
EMAPAP es la Unica generadora del servicio. Existe una particularidad
con la Empresa de Agua Potable de Manta (EAPAM), la cual es la
duefia de la planta el Ceibal, que a su vez provee del servicio de agua
potable para la parroquia de Crucita, mediante un convenio con la
EMAPAP, la cual tiene que pagar por dicho servicio.

Esta situacion ha traido como consecuencia muchos inconvenientes, ya
que por razones multiples Manta, sin avisos previos deja de proveer el
servicio, originando pugnas permanentes con la empresa de Portoviejo.
Ademas de Portoviejo existen algunos cantones aledafios que se ven
afectados ante la actitud de Manta, por lo que han surgido algunas
propuestas sobre conformar una regional de agua potable, a partir de la

Planta de tratamiento del Ceibal, a lo cual obviamente se opone la

empresa de Manta.
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CONNOTACION DE RIVALIDAD ENTRE EMPRESAS
COMPETIDORAS:

La rivalidad entre la Emapap y la Eapam genera que haya insatisfaccion
de los usuarios en la Parroquia Crucita, por los problemas entre ambas
entidades no se estd otorgando la provision del servicio

adecuadamente. Esta situacion es una amenaza para la empresa.

ESCENARIO OPTIMISTA: Con la construccibn del Plan Maestro, la
Emapap a mediano plazo ejecute un proyecto de ampliacién de redes

para abastecer a la parroquia crucita desde Portoviejo.

ESCENARIO PESIMISTA: Manta decida no continuar abasteciendo

desde la planta el ceibal a la Parroquia Crucita.
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2.2 AMBIENTE INTERNO

2.2.1. ASPECTOS ORGANIZACIONALES

La estructura organizacional de EMAPAP es de tipo matricial, en el nivel
superior estd el Directorio, organismo directivo pero no ejecutivo, que se
encarga de establecer politicas y estrategias empresatriales, la gestion del
directorio es autonoma en la toma de sus decisiones, la conformacion del
directorio tiene una mayoria por parte del Municipio de Portoviejo, debido

a gue es una empresa municipal.

GRAFICO N°24
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Fuente: Emapap
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Con respecto a la gestién administrativa la EMAPAP carece de SMAPAP

planificacion, formulacion y ejecucion de programas Yy proyectos,
administracion, operacion y mantenimiento de los sistemas existentes,
manejo financiero, etc.-, tanto en los aspectos técnico, de apoyo y

administrativo, no han sido administrados de manera eficiente.

e La carencia de diagnésticos estructurales e integrales de las
necesidades institucionales; la carencia de perfiles técnicamente
analizados para cada uno de los puestos existentes.

¢ Limitada planificacién de capacitaciones al personal existente.

e Un organigrama estructural, el cual no cumple con los estandares
internacionales y nacionales de lo que debe ser el personal técnico
necesario para la operacion de una empresa de agua potable.

e La falta de documentacion de los procesos y procedimientos, repercuten
en una administracion inadecuada.

e EIl no contar con suficiente recursos han influido en la no ejecucién de
programas y proyectos para el mejoramiento de los sistemas de
mantenimiento y operacion, y por ende en la correcta recaudacion de
dichos servicios. Factores que han generado que el rendimiento del
personal que conforma la EMAPAP no sea el esperado, obteniendo

resultados limitados e ineficientes en algunos casos.
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CONNOTACION GERENCIAL DE LOS ASPECTOS EMAPAP
ORGANIZACIONALES

Se concluye como problema central en el aspecto organizacional, una

gestion deficiente, generado por las siguientes causas:

El organico estructural es por funciones, no existe un organico por

productos y procesos, que responda a las necesidades de las empresas.

No existe Planificacion, se carece de los respectivos manuales de cada
uno de los puestos y de los procesos a ejecutarse, que permitan
direccionar a cada uno de los funcionarios en la ejecucion de sus tareas
diarias, y lo que es mas importante poder medir a través de indicadores
claros el resultado de su trabajo, transformandose esta situacion en una

fuerte debilidad.
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GRAFICO N°25
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Elaborado por: Autora

2.2.2 ASPECTOS DE PERSONAL

Para el 2007, el personal de la EMAPAP estaba conformado por 43
empleados; 14 obreros con estabilidad; adicionalmente 22 personas que
pertenecian a la CRM asignadas a labores técnicas, administrativas y de
campo. Existian también 15 personas contratadas ocasionales y
eventuales que vienen laborando por algunos afios bajo esta modalidad.
Ademas se contaba con unos contratos de intermediacion laboral con la
empresa ZACEGUI (17), DAVEMEN (4) Y VENUS CANDO (5), la cual se
encargaba de la operacion y guardiania de la planta cuatro esquinas, con

una suma total de 26 personas.
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Para el 2008, se determin6 que era fundamental fortalecer algunas areas emnmp
dentro de la institucion, por lo que se requiri6 contratar personal que
permita la operatividad de las mismas. En lo que respecta a las areas ya

existentes, se cuenta con 55 personas, de las cuales se incorporaron en

el 2008 un total de 50, las que estan distribuidas de la siguiente manera:

TABLA N°15

CANTIDAD DE

AREAS EMPLEADOS
Administrativa 28
Recaudadora 2
Operadores Guardianes 1
Obreros de Senvicios 12
Chaofer 1
Auxiliares de senvicios 1

Fuente: Emapap
Elaborado por: Autora

CONNOTACION GERENCIAL ASPECTO PERSONAL

Del andlisis del personal se concluye que se cuenta con un recurso

humano improductivo a consecuencia de lo siguiente:

La empresa no cuenta con la estructura adecuada de personal y
eficientemente seleccionado, que reunan el perfil técnico para cada
ejecutar planes estratégicos que conlleven al alcanzar la vision de la
Institucion, convirtiéndose en una debilidad para el logro de los objetivos

de la empresa.

El personal no es capacitado; con un escaso compromiso institucional;

y, con funciones que no cumplen con su perfil.
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GRAFICO N° 26

CAUSA-EFECTO ASPECTO DEL PERSONAL
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Elaborado por: Autora

2.2.3 ASPECTO DE LA INFRAESTRUCTURA

La ciudad cuenta con una red de agua potable que fue construida hace
35 afos utilizando tuberia de asbesto cemento, la misma que tiene las

siguientes caracteristicas:

e Fuera del area central de la ciudad en las urbanizaciones nuevas, se
utiliza tuberia PVC.
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El servicio de agua potable en la ciudad de Portoviejo tiene una
cobertura del 74%2°,

Las pérdidas técnicas y comerciales, se estiman que son

considerables, aunque no estan cuantificadas.

El sistema de agua potable contiene los implementos necesarios para
su funcionamiento y operacion tales como, Planta de Tratamiento,
tanque de reserva, tuberias principales y secundarias, valvulas,

hidrantes, piezas especiales, macro y micro medicion.

El agua cruda proveniente de la represa Poza Honda, es potabilizada
en la Planta de Tratamiento Cuatro esquinas con capacidad de 90.000
m®/dia (1050 I/s), en la actualidad se procesa 500 /s.

La dotacion actual de agua potable, partiendo de dato de consumo vy la
proyeccion poblacional al afio 2005, esta entre 153 y 179 I/hab./dia,
con una proyecciéon de 240 l/hab./dia, una vez terminado el plan
maestro de agua potable que se encuentra en marcha.

VI censo de Poblacion y V de Vivienda
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Alcantarillado

El sistema de alcantarilado sanitario estd formado por tuberias
primarias, secundarias y terciarias con 5 estaciones de bombeo para
elevar los niveles de las lineas que conducen las aguas hacia la Planta

de Tratamiento ubicada en el sector norte de la ciudad.

El tratamiento de las aguas residuales se hace en la Planta Picoaza, a
donde convergen los sistemas de alcantarillado. La técnica utilizada
corresponde a lagunas de estabilizacion, cuyo sistema esta formado
por: 2 lagunas aireadas, una laguna facultativa y una laguna de

maduracién. Se integra también un patio para secado de lodos.

La planta de tratamiento fue disefiada en 1963 para una poblacion de
48.998 habitantes, y se consideré6 como horizonte el afio 1983%*. Al
afio 2008 la planta procesa un promedio de 59,78 I/s; el caudal

maximo fue de 59,75 y el minimo de 42.47 |/s.

El tratamiento de las aguas corresponde casi en su totalidad al caudal
doméstico ya que Portoviejo no dispone de industrias de importancia;

la planta ocupa un &rea de 30 ha.

Informe IDRC-OPS-CEPIS en junio del 2001
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TABLA N° 16

Cobertura red de alcantarillado del Cantén Portoviejo

Total

Provincia | Cantén Parroquia Porcentaje | Numero | vivienda

s

(n/N) *100 N N
Manabi 28,20 71.050 | 252.111
Portoviejo 45,00 23.203 | 51.538
Portoviejo 56,20 22.904 | 40.752

Abdén

Calderon 2,10 56 2.658
Alhajuela 3,80 27 716
Crucita 2,60 61 2.349
Pueblo Nuevo 0,90 5 585
Rio Chico 4,30 96 2.247
San Placido 2,40 40 1.636
Chirijos 2,40 14 595

Fuente: INEC - VI censo de Poblacion y V de Vivienda 2001 — Elaborado SIISE
n = Numero de viviendas con sistema de alcantarillado N = Total de viviendas

e Actualmente se esta ejecutando el Plan Maestro de Alcantarillado en
la Parroquias rurales, lo que mejorara la cobertura actual de este

servicio elemental para preservar la salud de los habitantes.
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CONNOTACION GERENCIAL DE ASPECTO

INFRAESTRUCTURA:

DE LA

El sistema de AA.PP actual funciona con un sistema de tuberias obsoleto,

esto genera rotura ocasionando considerables pérdidas técnicas y

perjudicando la calidad del agua. Los sectores rurales no cuentan con

estos servicios basicos.

En lo que respecta a la Infraestructura de la Planta potabilizadora es una

Fortaleza, ya que tiene capacidad de produccion, ademas que cuenta con

los equipos necesario para procesar el agua de acuerdo a las norma de

calidad.

La infraestructura de los sistemas es fundamental para este tipo de

empresa, el apoyo de la CAF y el crédito del BEDE para la ejecucion

actual del Plan Maestro de Agua Potable y Alcantarillado, este

aspecto es la mayor Fortaleza con la que cuenta la empresa.

GRAFICO N° 27
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Elaborado por: Autora
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2.2.4 ASPECTOS DE LA TECNOLOGIA €MAPAP

AL 2007 la Emapap carecia de Equipos Tecnologicos actualizados, que
le permitiera ser mas eficiente y brindar un mejor servicio, en este
aspecto se considera que ha mejorado en el 2008, sin embargo aun
requiere modernizar algunas é&reas de la Institucion (Contable,

administrativo y financiero).

CONNOTACION DE TECNOLOGIA:

El sistema contable, financiero y administrativo est4 siendo deficiente
por la falta de herramientas tecnologicas modernas, por lo que la
empresa es débil en este aspecto fundamental para dar inicio a una

buena gestion empresarial.

Falta de equipos tecnoldgicos para el control de los sistemas de AA.PP
y AA.SS.
GRAFICO N°28
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Elaborado por: Autora
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2.2.5 ASPECTOS DE COMUNICACION

La empresa no cuenta con un Departamento estructurado para ejecutar
las actividades de comunicacion, lo cual se ve reflejado en la deficiente
comunicacion de las actividades y proyectos que se llevan a cabo a

través de la Empresa.

Las comunicaciones hacia afuera simplemente se limitan a comunicar
los cortes del servicio, pero no se relaciona adecuadamente, y menos
un proceso de inter- relacion con sus usuarios, aportando muy poco a la

imagen institucional.

CONNOTACION GERENCIAL DE ASPECTOS DE COMUNCACION:

Con el analisis de este aspecto se puede concluir que la empresa tiene

una mala imagen.

No existe un plan de comunicacion que posicione la imagen corporativa,
los medios de comunicacién permanentemente resaltan los problemas
de la empresa, por lo que existe una mala imagen institucional frente a
la ciudadania, y sobre todo a sus abonados, lo que convierte este
aspecto en una debilidad para la empresa.
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GRAFICO N°29

No existe Imagen [ Pérdida de Recursos ]
Corporativa

Se pauta con medios
por compromisos

La comunicacidn que se hace

no sigue una linea corporativa Mala imagen
Corporativa

g existe un Plan de comunicacién interno y externo,

No hay difusién de los trabajos
que se realizan

Clientes internos y externos
desinformados

Elaborado por: Autora

2.2.6 ASPECTOS FINANCIEROS

El andlisis de los indicadores contables y financieros al 2008, permiten
visualizar de manera puntual los resultados de los principales estados
financieros de la empresa, y a su vez reflejan cuales son las condiciones en
la que se encuentra la institucion. La empresa aparece con un estado de
resultados de $3, 666,449.59 datos que debe ser interpretado con las

siguientes consideraciones:

Los ingresos de las ventas, se estiman sobre la emisiébn y no de la
recaudacion; situacion que distorsiona la realidad, ya que la eficiencia de
recaudo es soOlo de un 34% de lo emitido, y esto es mas grave si se
considera que se emite apenas el 32% de la produccion real de agua. Esto
incide directamente en una alta cartera vencida, afectando la liquidez de la

empresa.
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acuerdo al costo real, lo que afecta también los ingresos de la empresa.

En el estado de situacion financiera del 2008 se excluye de sus activos
corrientes las cuentas por cobrar de la CRM, pero se mantienen las
cuentas de la EMAPAP de los afios anteriores, lo que distorsiona algunos
indicadores como por ejemplo el capital de trabajo, la razon corriente, y

todas las razones de endeudamiento.

En conclusién es necesario replantear ciertos procesos contables que

permitan sincerar la realidad de la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL DEL ASPECTO FINANCIERO:

Se deben tomar correctivos urgentes para la reduccién de costos, por lo que
aunque se logre condonar o disminuir las deudas con la CRM o
EMELMANABI, la empresa no se encuentra en condiciones de pagar
alrededor de $130.000 mensuales en consumo de agua tratada y cruda, lo
que obviamente es imposible de sostener operativa, administrativa y

financieramente.

Los problemas ya denotados inciden en un alto déficit financiero, el cual no
se ve reflejado por que existe un ineficiente manejo contable, el cual a mas
de no estar al dia, no incorpora algunas deudas que resultan impagables
para la empresa, lo que hace que la empresa se encuentre a punto de
quiebra, convirtiéndose este aspecto en una debilidad de la empresa.
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GRAFICO N°30

Costos elevados Elevada Cartera Vencida

: Bajo % de Recaudacion

Se desconoce costo

&7 L.
real de operacion
No existe

estructura de costos
\ Deficit Financiero

Bajo nivel de ingresos no permiten
pagar a los proveedores agua cruda
y energia eléctrica

Bajo, grcentaie de facturacion real

Itos nimeros de usuarios no registrados

<— No existe estudio Plan Tarifario

Elevada Cuentas x pagar
Bajos Ingresos

Elaborado por: Autora

2.2.7 ASPECTOS COMERCIALES

COMUNICACION:

La Emapap no cuenta con un sistema estratégico de comunicacion
estructurado a nivel empresarial, y por ende incide en la falta de

comunicacion a nivel comercial.

Existen actividades del Departamento comercial que se ejecutan sin que
se comuniquen oportunamente la ciudadania e incluso al interior de la

empresa.
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ESTRUCTURA DE PERSONAL:

Lamentablemente la Emapap a pesar de ser una empresa que tiene como
unos de los pilares fundamentales dentro de su giro del negocio, la
comercializacion de sus servicios, no cuente con un departamento
Comercial legalmente estructurado y aprobado en su ordenanza de

creacion.

PROCESOS Y SISTEMA COMERCIAL:

Tampoco se cuenta con manuales de procesos que sefialen las

actividades a ejecutarse dentro de este departamento.

Con respecto al Sistema Comercial, es un sistema cerrado que no permite
generar reportes a los diferentes niveles de informacion para la toma de

decisiones.

INVENTARIO DE USUARIOS Y SERVICIOS:

De acuerdo con la densidad de habitantes por vivienda que han
considerado en 4, se estima que el nimero de viviendas esta del orden de
las 43,000 viviendas, contra las 34,500 que disponen de agua dentro de
las cuales existen 24719 usuarios registrados, sin que estén con sus
datos totalmente registrados (nombres completos, direcciones, servicios
qgue reciben, etc). Estableciéndose un estimado de 9781 usuarios que no
estan incorporadas al sistema comercial, el catastro no se actualiza desde

hace 30 afos.
USUARIOS CON MEDIDORES:

Se puede considerar que el medidor es la caja registradora en este
negocio, sin embargo la EMAPAP solo cuenta con el 18% de usuarios

con medidores, por tanto el 82% se les factura un consumo estimado.
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SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

Todo los problemas descritos anteriormente inciden en la alta
insatisfaccion de los usuarios, lo que se ve reflejado en la poca cultura de
pago, ya que apenas el 24% de los usuarios registrados se acercan a
pagar mes a mes, es decir que el 76% de los usuarios estan impagos,
que se traduce en un alta cartera que supera los $7.000.000, lo que ha

afectado seriamente la liquidez de la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL ASPECTO COMERCIAL:

Se observa como problema central en el aspecto comercial, que los

usuarios estan insatisfecho con el servicio que reciben.

La desactualizacion de los catastros, la falta de comunicacion en las
areas de la empresa no ha permitido que haya un rendimiento a nivel
comercial, para mejorar en el &mbito comercial se requiere mantener
actualizado los catastros, aumentar la micro medicion y determinar el
real numero de abonados y asi saber cuél es el ingreso con el que se
puede contar. La inconformidad de los usuarios, la poca cultura de pago
y la falta de campafia de concientizacion por el servicio que reciben, se

ven reflejado en el No pago oportuno por parte de los usuarios.

Por tanto todos estos puntos negativos presentan una gran debilidad

para la gestion comercial y por ende para la empresa.
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GRAFICO N°31

Alto Nimero Reclamos de Bajo % de Lectura Real,
parte de los suarios afecta la Facturacion

Dotacion del servicio con 2 Medidores dafiados
Baja presion

No hay atencion oportuna
a las soclitudes presentadas Mas del 80% de los usuarios no Tienen Medidor

No hay continuidad en la les estima el consumo

dotacion del servicio
Usuarios Insatisfecho

P

Catastro no actualizado ¢ oca Cultura d Pago

o hay campaiia de concientizacion

clandestinas Bajo % de Recaudacion ]

Alto Nimero de lineas ]

Elaborado por: Autora

2.2.8 ASPECTOS POR LINEA DE NEGOCIOS

La empresa cuenta con dos lineas de negocio que es el Sistema de
Agua Potable y el Sistema de Alcantarillado, que por mucho tiempo ha
estado en un abandono continuo, que ha afectado la calidad de vida de

los ciudadanos.

CONNOTACION GERENCIAL POR LINEA DE NEGOCIOS:

En la actualidad la ciudadania se siente insatisfecha por ambos
servicios, sin embargo se esta ejecutando el Plan Maestro de AA.PP y
AA.SS, para brindar un mejor servicio.
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GRAFICO N°32

Inconformidad de los suarios

Usuarios Insastisfecho

No existe planificacion
para prevencion de problemas
en el sistema AA.SS

Reboses de agua servida
frecuentes

Elaborado por: Autora

2.2.9 ASPECTOS LEGALES

La empresa de Alcantarillado y Agua Potable de Portoviejo, fue creada
mediante ordenanza municipal, publicada en el registro oficial No. 91 del
18 de diciembre de 1996, dotada de autonomia administrativa,
econdmica-financiera y operativa, con patrimonio propio y con domicilio

en la ciudad de Portoviejo.

En marzo del 2004 se suscribi6 el convenio de Transferencia en calidad
de donacion del sistema de Agua potable de Cuatro esquinas del
Canton Portoviejo, entre la Corporacion Reguladora del Manejo Hidrico
de Manabi y la EMAPAP, siendo firmado por el Presidente de la CRM, el
Director Ejecutivo de la CRM, el Alcalde de la Ciudad de Portoviejo, el

Gerente General de la EMAPAP vy, el Ministro de la Vivienda.
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La EMAPAP esta regida legalmente a mas de su ordenanza de creacion
por reglamentos y manuales operativos propios para el desarrollo de su

actividad.

CONNOTACION ASPECTOS LEGALES:

La empresa es una empresa legalmente constituida y es autbnoma esto

es una fortaleza para la Emapap.
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2.3 F.O.D.A.

TABLA N°17

FORTALEZAS

IMPACTOS

FORTALEZAS

ALTO

MEDIO

BAJO

Aspecto Infraestructura

Planta de Tratamiento con alta capacidad para
procesar agua

La planta cumple con los parametros
requeridos de acuerdo a las normas de
calidad.

Ejecucion del Plan Maestro de AA.PP y AA.SS

Aspectos Legales

La empresa es autbnoma y esté legalmente
constituida

Elaborado por: Autora
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TABLA N°18

OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES ALTO MEDIO BAJO

Factores Econdmicos

Crecimiento del PIB, facilita desembolsos X
pendientes de parte del gobierno para ejecucion
Plan Maestro.

Implementacidon de lineas crediticias a través del X
BEDE

Factores Tecnoldgicos

Disponibilidad Tecnoldgica en el medio para X

control de los sistemas AA.PP. AA.SS y mejorar
servicios comerciales.

Factores Ambientales-Hidrogréaficos

Iniciativa para desarrollar proyectos para evitar la X
contaminacién del rio Portoviejo de parte del
Municipio y Consejo.

Cuencas Hidrograficas ubicadas X
estratégicamente, es una ventaja para la captacion
de agua cruda.

Factores Politicos-Legales

Ley de agua contempla el manejo integral del X
recurso, asegurando la preservacion de la misma.

Nueva estructura del estado contempla control X
social
Politica de Relaciones Internacionales promueve la X

insercidn estratégica, facilita el apoyo de otros
paises para el desarrollo de la empresa.

La Politica Arancelaria reduce aranceles en X
materias primas e insumos y bienes de capital.
Competidores Potenciales

No existe amenaza de competidores potenciales X
Negociacion de los Proveedores
No existe poder de negociacién de los X
proveedores
Productos Sustitutos

Calidad limitada del agua envasada X
Elaborado por: Autora
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TABLA N°19

DEBILIDADES

ALTO

MEDIO

BAJO

Aspectos organizacionales

Inadecuado estructura organizacional

>

Falta de documentacion de procesos Yy
procedimiento en los diferentes departamentos
de la Institucion.

Pl

No existe coordinacion, planificacion entre las
diferentes areas.

Aspecto de Personal

El personal no cuenta con perfil técnico, para
planificar las acciones orientadas a la vision de
la Institucion.

No existe Plan de Capacitacion.

P

Personal no comprometido.

Aspecto Infraestructura

Redes obsoletas generar roturas y hay
considerables pérdidas técnicas e interrupcion
del senvicio.

Tuberias de asbestos cemento contaminan el
agua, llegando a los domicilios no apta para el
consumo humano.

Baja cobertura de AA.PP y AA.SS en sectores
rurales.

Aspecto de la Tecnologia

Equipos informaticos y sistemas de aplicacion
descontinuados y no estan integrados.

Falta de control de los sistemas de AA.PPy
AA.SS através de tecnologia.
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DEBILIDADES ALTO MEDIO BAJO
Aspecto Financiero
No existe una estructura de costo X
Inexistente estudio tarifario X
Elevada cartera por Pagar X
Elevada cartera por cobrar X
Bajos Ingresos X
Aspecto Comercial
Alto porcentaje de abonados sin medidores, X
generan altas pérdidas comerciales
Alto nimero de lineas clandestinas X
Alta cantidad de reclamos presentados por los X
abonados
Poca cultura de pago, incide enla crisis X
financiera
Aspecto por linea de Negocios
Insatisfaccion de los usuarios por el servicio X

gue recibende AA.PP y AA.SS

Elaborado por: Autora
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TABLA N°20

AMENAZAS

ALTO MEDIO BAJO

Factores Econémicos

Inflacién presenta decrecimiento, debido al bajo
consumo por falta de circulante, lo que afectara
también en el pago de las panillas de la Emapap.

La tasa de interés activa elevada, impide a la
poblacion acceder a créditos para el desarrollo
econdémico.

Factores Socio-Cultural

Las altas tasa de desempleo y migracion afectan
también en el pago de las planillas a la Emapap.

El alto indice de pobreza incide directamente en el
pago de los servicios de la Emapap.

La ciudadania presenta serios problemas de salud,
generados por el consumo de agua contaminada.

Alto indice delincuencia, genera inconveniente para
las actividades que se realizan en sectores de alto
riesgo.

La tasa de Natalidad alta, afecta pobreza y por ende
el pago de los servicios

Poca inversion de parte de gobiernos seccionales
en lo cultural.

Factores Ambientales-Hidrograficos

Los problemas ambientales nos exponen a los
desastres del Fendbmeno del Nifio.

Las malas practicas de la poblacién impactan en el
medio ambiente afectando el recurso del agua.

Negociacion de los Compradores

La insatisfaccion de los usuarios por parte del
servicio que reciben, dificulta el pago oportuno o
lograr acuerdos de pago.

Rivalidad empresas competidoras

Que la Eapam deje de abastecer a la Parroquia
Crucita.

Elaborado por: Autora
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DEBILIDADES 2 4 5 6 7
D1 Inadecuado estructura 1 1 3 3 5 171 22
organizacional
D2 Falta de documentacion de 1 1 3 1 3 3 5 17 ] 23
procesos y procedimiento en los
diferentes departamentos de g
Institucion.
D3 No existe coordinacion, 1 1 5 3 3 5 3 21| 21
planificacion entre las diferentes
areas
D4 El personal no cuenta con perfil 1 5 5 3 5 5 5 27| 8
técnico, para planificar las acciones
orientadas a la vision de la
Institucion.
D5 No existe Plan de Capacitacion. 1 1 3 3 5 5 5 23] 15
D6 Personal no comprometido. 1 1 5 3 5 5 5 251 11
D7 Redes obsoletas generan roturas y 1 1 5 5 5 3 5 251 12
hay considerables pérdidas
técnicas e interrupcion del senicio.
D8 Tuberfas de asbestos cemento 1 3 5 3 5 5 5 21 7
contaminan el agua, llegando a los
domicilios no apta para el consumo
humano.
D9 Baja cobertura de AA.PP y AA.SS 3 3 5 3 5 3 5 271 9
en sectores rurales.
D10 Equipos informéaticos y sistemas de 1] 1 3 3 1 1 5 15| 24
aplicacion descontinuados y no
estén integrados.
D11 Falta de control de los sistemas de 11 1 5 5 5 3 5 25| 14
AA.PPy AASS atravs de
tecnologia.
D12 Deficiente comunicacién con el 1 3 5 3 5 5 5 27| 13
cliente interno y externo.
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D14 No existe una estructura de costo 5 3 3 3 3 3 3 23| 17
D15 Inexistente estudio tarifario 5 5 1 3 1 1 5 23] 18
D16 Elevada cartera por Pagar 5 3 3 3 3 3 3 23] 19
D17 Elevada cartera por cobrar 5 5 5 5 3 3 5 31| 3
D18 Bajos Ingresos 5 5 5 5 3 3 5 31| 4
D19 Alto porcentaje de abonados sin 3 3 3 5 5 3 5 27| 10
medidores, generan altas perdidas
comerciales
D20 Alto nimero de lineas clandestinas 5 5 5 5 5 5 5 3Bl 1
D21 Alta cantidad de reclamos 3 5 5 3 5 5 5 31| 5
presentados por los abonados
D22 Poca cultura de pago, incide en la 5 5 3 5 3 3 5 29| 6
crisis financiera
D23 Insatisfaccion de los usuarios por el 5 3 5 5 5 5 5 33| 2
senicio gue reciben
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TOTAL 64| 70 94 |84 94 84 111
PRIORIDAD 7 6 2 4 3 5 1

Elaborado por: Autora
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2.4.2 ANALISIS DE APROVECHABILIDAD €MAPAP
TABLA N° 22

FORTALEZAS 1 2 3 4 5 6 7

FO1 |Planta de Tratamiento con alta 3 5 3 5 5 5 5 31 3
capacidad para procesar agua

F02 |La planta cumple con los 3 5 5 5 5 5 5 33 2
pardmetros requeridos de acuerdo
a las normas de calidad.

FO3 |Ejecucion del Plan Maestro de 5 5 5 5 3 5 5 35 1
AA.PP y AA.SS
FO4 |La empresa es auténoma y esta 1 5 1 3 1 3 1 15 4

legalmente constituida

TOTAL 12 20 14 18 14 18 16
PRIORIDAD 7 1 5 2 6 3 4
Elaborado por: Autora
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CAPITULO IIl. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO €MAPAP

»»»»»»»»

3.1 PRINCIPIOS

1) HONESTIDAD.- Actuar siempre con base en la verdad y en la
auténtica justicia, demostrando respeto por uno mismo y los demas.

2) ETICA.- Preservar su honorabilidad, honradez y objetividad,
procurando satisfacer el interés general y desechando todo
provecho o ventaja personal.

3) PUNTUALIDAD. Demostrar puntualidad en todos nuestros actos
y trabajos que realizamos, para ser personas dignas de confianza.

4) RESPONSABILIDAD.- Cumplir  todos nuestros compromisos
dia a dia con excelencia.

3.2 VALORES

1) Orientacién al servicio.- Principio mediante el cual se pretende
redistribuir los servicios de agua potable y alcantarillado, a través de
tarifas diferenciadas, considerando que el servicio del agua es un
derecho universal.

2) Respeto integral por las personas.- Reconocer los deberes y
derechos de los clientes internos y externos.

3) Transparencia. En el manejo de recursos publicos y correcto
desempefio en la gestiébn empresarial.

4) Excelencia en la gestion.- Empoderamiento en el cumplimiento
de los objetivos institucionales

5) Responsabilidad social y ambiental.- Real cumplimiento de las
atribuciones y responsabilidades de la empresa, para el logro de la
mision institucional y objetivos
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3.3 PARADIGMAS oty
TABLA N°23

Paradigmas Propuesta

Las empresas Publicas por lo |Implementar modelo de gestion

general son ineficiente eficiente.

Politizacidon de la empresa

Implementar un Plan de seleccion de
personal por méritos y ejecucion de
proyectos de acuerdo a las

prioridades de la ciudad.

No existe cultura de pago de los

servicios béasicos en Portoviejo.

Desarrollar programas para
socializar los beneficios de recibir un
servicio de calidad y la necesidad de

gue se cumpla con el pago oportuno.

Elaborado por: Autora

3.4 MISION

“Servir a la colectividad en el abastecimiento de

Agua Potable y Alcantarillado, preservando la salud

de la Poblacién y el Medio Ambiente”
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3.5 VISION

“Ser una empresa eficiente y eficaz, que genere
rentabilidad social en sus inversiones, capaz de dotar
servicio de agua potable y alcantarillado continuo,

oportuno y de calidad al cantén Portoviejo”

3.6. OBJETIVOS INSTITUCIONALES

e Garantizar a los usuarios la prestacion de los servicios de Agua Potable
y Alcantarillado en condiciones éptimas.

e Motivar el sentido de Pertenencia de los ciudadanos a través del
reconocimiento y valoracion a la empresa.

e Optimizar el sistema comercial para beneficio institucional y de los
ciudadanos.

e Garantizar la rentabilidad social en sus inversiones.

e Conservar, mejorar y preservar de forma sustentable las fuentes de
aprovisionamiento de agua; la produccion y distribucion del agua

potable de manera continua y de calidad.

3.7. PROPUESTA DE VALOR POR PERSPECTIVAS

La propuesta de valor es un concepto clave para poder identificar los
procesos internos, del negocio, establecer los inductores e indicadores en
cada una de las perspectiva y la infraestructura necesaria que le dara vida

a la estrategia.
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3.7.1 PROPUESTA DE VALOR PARA LA COMUNIDAD CMAPAP

[T Emrese Munilpat do Agus
Potable y Alcantarillado de
Portoviaeio

PERSPECTIVA: RESPONSABILIDAD SOCIAL

TABLA N°24

Los problemas ambientales exponen a los

desastres del fendmeno del nifioy a la Preservar el medio ambiente
contaminacion del recurso.

Tuberias de asbestos cemento contaminan el
agua, llegando a los domicilios no apta para el
consumo humano.

Evitar la contaminacion del
agua

Implementacion de lineas crediticias a través del |Apoyar a la comunidad con
BEDE proyectos de desarrollo

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

3.7.2 PROPUESTA DE VALOR PARA LOS SOCIOS €MAPAP

[ s Municint o Ague
Potable y Alcantarillado de
Portoviaeio

PERSPECTIVA: FINANCIERA

TABLA N°25

Bajos Ingresos Incrementar Ingresos

Aumentar la eficiencia en la

Elevada cartera por cobrar -
recaudacion de valores

Cuencas Hidrograficas ubicadas
estratégicamente, permiten la captacién del agualincrementar cobertura
para entregar el servicio a los sectores rurales

No cuentan con presupuesto de acuerdo a la
actividades planificadas, lo que afecta en la
ejecucion de las obras por falta de disponibilidad
econdmica

Disponibilidad econémica

No existe estructura de costo Crear modelo de costos

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO

SOSTENIBLE EMAPAP

3.7.3 PROPUESTA DE VALOR PARA LOS USUARIOS

PERSPECTIVA POR CLIENTE

TABLA N°26
S
'_
o w
& 3 ELEMENTO DEL FODA PROPUESTA DE VALOR
o
L
o
0
() O . . . )
E E':J D15 [No existe un estudio tarifario Cobrar una Tarifa Justa
Z
LLJ o
-
(@)
ol )
< . L, . .
< a Insatisfaccion de los usuarios por el servicio que . .
> = |Db23 . . P q Servicio de calidad
£ e reciben de manera integral
9) )
L
g | @
E % . L . . Contar con un control
o ) Deficiente comunicacién con el cliente interno y ) -
O |D12 preventivo y servicio de
< externo
Q postventa
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

3.7.4 PROPUESTA DE VALOR: PROCESOS INTERNOS

PERSPECTIVA: PROCESOS INTERNOS

TABLA N°27
S
5
w
g 7 ELEMENTO DEL FODA PROPUESTA DE VALOR
hd
w
o
5 Eliminar fugas de agua,
9: pérdidas técnicas
(>) D20 Alto nimero de lineas clandestinas
Z
zZ Eliminar lineas clandestinas,
pérdidas comerciales
83
8 ﬂ 5) Alto porcentaje de abonados sin medidores, generan
n |9 w|D19 porcena) . 9 Micro medicién efectiva
5 8 0] altas perdidas comerciales
O |aY
. |
o a _
L (7}
8 |88
L ) . .
<>E (@) & D21 |Alta cantidad de reclamos presentados por los usuarios Ges:[ on e_ﬂmgnte, controlada a
= 8 O través de indicadores claros
(@] o
LLl
o
&
w8
= . L, Optimizar los sistemas de Agua
é F3 Ejecucion del Plan Maestro de AA.PP y AA.SS P . g
i Potable y Aguas Senidas.
o
(@)
s
& % 03 Disponibilidad tecnoldgica en el medio para mejorar Lograr cooperacion de los
a o procesos proveedores
x 8

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

3.7.5 PROPUESTA DE VALOR: APRENDIZAJE €MAPAP

[ s Municint o Ague
Potable y Alcantarillado de
Portoviaeio

PERSPECTIVA: APRENDIZAJE
TABLA N°28

Estructura
D1 Inadecuada estructura organizacional organizacional

Optima

Ajustar las
capacidades y
El personal no cuenta con perfil técnico, para competencias del
D4 planificar las acciones orientadas a la vision de personal y crear
la Institucion. una cultura de
desarrollo de

talento.

Lograr
comunicacion
efectiva

Equipos informaticos y sistemas de aplicaciéon

D10 descontinuados y no estan integrados.

Desarrollar una
D6 Personal no comprometido. cultura
organizacional

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

3.8. OBJETIVOS ESTRATEGICOS POR PERSPECTIVAS

Los objetivos estratégicos se desprenden de la matriz de sintesis,

describen por cada una de las perspectivas.

3.8.1.1. IDENTIFICACION
ESTRATEGICOS

DE

TABLA N°29

Preservar el medio ambiente

Planes integrados para
preservar el medio ambiente

se

IMPULSORES Y OBJETIVOS

Fomentar programas que ayuden
al cuidado del medio ambiente a
fin de contribuir con el planeta.

Evitar la contaminacion del
agua

Programas para
concientizar a la ciudadania
al cuidado del rio y el buen
uso de los sistemas

Dotar a la ciudadania de agua
libre de contaminacién para
presenvar su salud.

Apoyar a la comunidad con
proyectos de desarrollo

Trabajo social

Apoyar al desarrollo de la
comunidad para mejorar su nivel
de vida.

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N°30

Aumentar la facturacién para
mejorar los ingresos.

Incrementar Ingresos Facturacion eficiente 4

Aumentar la eficiencia en la |Camparfia masiva de pago Incrementar la eficiencia de
recaudacion de valores oportuno recaudo, para reducir la cartera

Ampliar cobertura incrementado
Incrementar cobertura Recursos econémicos 6 |la dotacion del senicio para
cubrir demanda de la poblacion.

Contar con disponibilidad
Disponibilidad econémica  |Modelo financiero 7 |econdémica para ejecutar los
proyectos planteados.

Incrementar la cultura de costeo
Crear modelo de costos Modelo de costos 8 |en la empresa para ser mas
eficientes

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N°31

S

|_

O w

8') i PROPUESTA DE VALOR IMPULSORES OBJETIVOS ESTRATEGICOS

4

W

a
0

0 0 , o Precio justo por senvicio para el

W | © |CobrarunaTarifadusta |Estudio Tarifari g | reclolstop P

E x cliente.

Z o

!

|

0]

0 Senicio eficiente, e ,

Q < Senicio integral de calidad para

< a) - . Infraestructura adecuada, . .

> | 5 |[Servicio de calidad ) 10 |satisfacer las necesidades de la

= 3 Tecnologia, oblacién

8 0 Personal capacitado P

Q 0

oN A |

Contar con un contro . '

o I8 R L Y W
c preventivo y servicio de Senicio Postienta ! p P
 |postenta reducir reclamos.

4
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

il
€MNPAP

TABLA N°32
s
= DIRECCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS
i w
& | W
o OBJETIVOS
W PROPUESTA DE VALOR IMPULSORES
o ESTRATEGICOS
Procesos autométicos, -
- P . Eliminar fugas de agua para
> Eliminar fugas de agua, Técnicos capacitados, . .
P . - 12| reducir el porcentaje de agua no
(©] pérdidas técnicas Técnicas para detectar .
O contabilizada
e fugas
>
2
z Eliminar lineas clandestinas Catastro confiable, Combatir la instalacion de lineas
pérdidas comerciales " | Procesos de regularizacéon| 13 clandestinas para reducir el
de lineas clandestinas consumo no facturado
0n =2
3 |ed .
ul m = Instalacion masiva de Incrementar el porcentaje de
O |O ﬂ Micro medicion efectiva medidores 14 |lectura real para reducir la
©) 8 o facturacion estimada.
X |a LéJ
o
w
IJDJ (@) - Mejorar la gestion administrativa,
N formalizando procesos
< 09 Procesos eficientes 15 L P . Y
> & la procedimientos ejecutables para
= 8 |_(|DJ Gestion eficiente, controlada a ser més eficientes y eficaz
O | g ~|través de indicadores claros
'é'_J o Medir la efectividad de la gestion
n Control de Indicadores 16 |empresarial para asegurar el
% cumplimiento de las metas.
o
(%)
g Modificaciones dinamicas Lograr eficiente manejo de la
E |Optimizar los sistemas de Agua Redes de Agua Potable y Aguas
. en las Redes de Agua 17 . -
é Potable y Aguas Senidas. . Senvidas, para optimizar los
i} Potable Y Aguas Senidas .
% procesos del sistema.
w O
o< . .
o L Realizar convenios con
0 ni| Lograr cooperacion de los . .
g &l oveedores Convenios con proveedores | 18 |proveedores para mejorar la
H:J 8 P cadena de suministros
O

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N°33

Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantariliado de
Portoviasio

Contar con una estructura
Estructura organizacional o organizacional 6ptima que
. _g Reestructura organizacional| 19 9 . P d
Optima permita a la empresa crear
valor.
) ] Contar con un personal
Ajustar las capacidades y altamente capacitado y
competencias del personal y|Programa de capacitacion y 20 competente para crear una
crear una cultura de de desarrollo de talento cultura de desarrollo de talento
desarrollo de talento. a fin de alcanzar la vision de la
empresa
Lograr una comunicacion
L Infraestructura i i
Lograr comunicacién aes! Y o efeptl\a con todos los clientes
efectiva aplicaciones tecnoldgicas | 21 internos y externos, que
adecuadas permita la toma de decisiones
exitosas.
Lograr una cultura
Desarrollar una cultura  |Campana de difusion de la 29 organizacional sélida para que
organizacional cultura organizacional el personal se identifique con la
empresa.
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL | ROLLO

SOSTENIBLE EMAPAP

-
EMAPAP

[ Empresa Municipal do Agua
Potable y Alcantarillado de
Portoviseio

3.8.1.2 MAPA POR PERSPECTIVA
GRAFICO N°33

P R
E E D *Maximar la rentabilidad Social de la empresa o
R N —/—-._,_7 ——-..\
S T - .
P A = Valor Ambiental Walor social
o B o
E B c
Lo | 1
T L 1) Fomentar programas que 2} Dotar a la ciudadania de 3) Apoyar al desarrollo de
ayuden al cuidado del i i i i i
11 A Y agua libre de contaminacién la comunidad para mejorar
L mectilc:jamblent? al fin ?e para preservar su salud. sunivel de vida.
v D contribuir con el planeta.
A A S o o
P
E F Incrementar ingresos de Solvencia Maximizar la productividad
R | forma rentable y sostenible
N B T
S —
P A
N
E C 4y Aumentarla 5} Incrementar 6) Ampliar T} Contar con disponibilidad
C . facturacian la eficiencia de cobertura . econdmica paraejecutarlos 8) Incrementar la cultura de
T para mejorar recaudo, para incrementando la i proyectos planteados. costeo en la empresa para
" E los ingresos reducir cartera dotacion del sermas eficientes.
servio para cubrir —
R d -
emanda dela —
: A poblacian
P
c i L .
E Satisfaccion del Cliente
L
=3 1
5 T OSSO S
v E
P
e AN y 10) 11)
c T Precio justo por servicio para -— Servicio integral de calidad  — Implementar control
E el cliente para satisfacerlas prevenllvoyser\nclo_
T s necesidades de la poblacién postventa para reducir
1 — — —
P N
12) Eliminar 14)incrementa 15) 18)
P R i d 131 Combatir ! i Mejorar la 16) ArLograr on Desarroliar
ugas de \ rel porcentaje h
P ] iy manejo eficiente
E O agua para \ las lineas delectura real \ gestion Medirla 1o © \ convenios con
R C - clantestinas o administrativa efectividaddela | delos sisternas ) provesdores para
reducir el - parareducir el ! estitn de Agua Potable eiorar la eadena
- para reducir t: d formalizando los g < ]
s E porcentaje &l consumo porcentaje de procesos y ampresarial a yAguas servidas, de suministros.
P 5 de agua no lafacturacion P fin de alcanzar para optimizarlos
= no estimada. procedlmler[los rocesos
- D contabilizada facturade para sermas > las metas & .
s eficw
F.9
= = | Fuerza laboral motivada, preparada con conocimientos v tecnologia |
R
E
E
R N J :

5 o E " 19)Contarconuna estructura 20)Contarconun personal altamente 21) Lograr una comunicacion 22) Lograruna cultura
P organizacioral & aque capacitadoy competente, para crear . efectiva contodos los clientes organizacioral solida, para
1 permitaala empresa crear -— una cultura de desarolio de talernto a - internos y externos, que — ue el personalse
- 7 walor. fin dealcanzarlavisidonde la empresa. permitala toma de decision identifique conlaempresa.

A — exitosa
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL | ROLLO

SOSTENIBLE EMAPAP

3.8.1.3. IDENTIFICACION DE RUTAS EN EL MAPA
GRAFICO N°34

P L2 A
E = Maximar la rentabilidad Social de la empresa
E D — -
N
L33 T
s s . — “Walor social
r Mo - Valor Ambiental — ———__"__R
= ! S 2} Dotarala 031 Aplilll‘:‘aéall
i i esarrollo de la
c 1 1)} Fomentar programas gue ciudadania de agua comunidad para
L : " libre de contaminadon N
T A ayudgn alcul_dado delnjled_lo para presencarsu mejorar su nivel de
1 L ambiente a fin de contribuir salud wida.
- D con el planeta. - —
F
P 1 Incrementar ingresos de Solvencia Maximizar la productividad
E N . forma rentable y sostenible —
= — —
A
S
N
P Cc 5)Incrementar 6) Ampliar 7T)Contarcon disponibilidad 8) Incrementarla cultura de
4) Aumentar la \ | i i3 d bert '
E facturacion. | aeficiencia de L . cobertura \ economica para ejecutar los costeo en la empresa para
c 1 para mejorar I'edcau_dodgtara |n|:‘rjer;nenta|:|jd?la proyvectos planteados ser mas eficientes.
E Inslngresns reducir cartera EI acion e . —
T servio para cubrir S
R demanda de la
A
P
e © Satisfaccién del Cliente
L
R
= 1 f---sssssssemmsmomememessessemsssssssaemamso—emm-e- B T
E E g
P N = ay 107 1) :
E Cobrar precio justo Servicio integral de Implementar control X
C T por el servicio para ‘f‘—h-é calidad para - preventivo y servicio
E el cliente satisfacerlas postventa para
T = necesidades de la reducir reclamos_
s . 2
2 P ~ b 1431 t; |
E N oy ncrementar e 15 16) 17)Lograr un 18}
r R 12) Eliminar 13) Combatir porcentaje de Mejma”a}gesﬂﬁn Medirla ) manejo 7 Desarroliar \
s (e} fugas de \ las lineas lectura real, para \ administrativa efectividad de \ eficiente de los \ convenios con i
p € agua para clantestinas reducir el formalizando los la gestién sistemas de I;:g‘:nesg?':rsl-ﬂ
E reduclr_el para reducir porcentaje dela procesosy empresarial a Agua Potable w P cader{ade
E porcentaje de facturacién rocedimientos para fin de Aguas servidas =n
s el consumo . 2] 2 e suministros
c o agua no no estimada. sermas eficientes v alcan=zarlas para optimizar los
: - > - procesos.
T s contabilizada facturado eficaz .
o ‘\ < A
E P | Fuerza laboral motivada. preparada con conocimientos v tecnologia |
R R
S E r messsmemsssmssmmmmssssssenessennssdonnannnna. -
P N — :
EpDE : 19)Contar conuna estructura 20)Ceontarconun personal altamente 21) Lograr una comunicacién 23) Lograruna cultura
organizacioral &ptima que capacitadoy competente, para crear efectiva contodos los clientes organizacioral sélida, para
c 1 permita ala empresa crear < £ una cultura de desarollo detalertoa internos y externos, que - que el personalse
T 7 wvalor. fin dealcanzarlavisiondelaempresa. permitala toma de decision identifique conla empresa.
A — \—/// exitosa
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL |
SOSTENIBLE EMAPAP

ROLLO

3.9. ESTRATEGIA CORPORATIVA:

a4 N

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Brindar un servicio de calidad a toda la Poblacion de Portoviejo; ampliando el servicio, contando con una infraestructura
Optima, dotando de tecnologia para el control automético de los procesos del sistema de agua potable y alcantarillado, que
permitan brindar un servicio continuo, oportuno y de calidad. Disefiando e implementando programas del cuidado ambiental,
del buen uso de los sistemas, y ejecutando proyectos de desarrollo comunitario; a fin de preservar el medio ambiente, la
salud de la poblacion y mejorar el nivel de vida de los habitantes de Portoviejo.

- /

3.10. ESTRATEGIA OPERATIVA:

a N

ESTRATEGIA OPERATIVA

Brindar un servicio de calidad, con procesos eficientes, controles previos y servicios de postventas, reduciendo costos, con
un personal altamente competente y motivado, que cuenta con tecnologia Optima. Lo cual permitira coordinar, planificar,
innovar y comunicar las acciones diarias; las mismas que estan alineadas a la visién de la empresa.

- /
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL |

SOSTENIBLE EMAPAP

3.11 TIEMPOS DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS CLAVE

-
€MAPAP

ROLLO

TABLA N°34

s
5 DIRECCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS TIEMPO

L
ol
14 OBJETIVOS

PROPUESTADE VALOR LP MP P

Cx OPUES © ESTRATEGICOS c

L
Z:I e Fomentar programas que ayuden
O 'E'—; Preservar el medio ambiente|al cuidado del medio ambiente a X
@) S fin de contribuir con el planeta.
N <
<

& . .
Q D |Evitar la contaminacion del Dotar a a C'Uda.dam.a} de agua
- 2 libre de contaminacion para X
2:3 » |agua preservar su salud.
)
& |z

O .

(Df) g <| Apoyar a la comunidad con Apoyar_ al desarrollo. de la _
W% 8 rovectos de desarrollo comunidad para mejorar su nivel X
x |3 oMY de vida.
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PLAN ESTRATEGICO PARAEL |

SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N°35

Incrementar Ingresos

Aumentar la eficiencia en la
recaudacion de valores

Incrementar cobertura

Aumentar la facturacién para
mejorar los ingresos.

Incrementar la eficiencia de
recaudo, para reducir la cartera

Ampliar cobertura incrementado
la dotacion del servicio para
cubrir demanda de la poblaciéon.

Disponibilidad econémica

Contar con disponibilidad
econdmica para ejecutar los
proyectos planteados.

Crear modelo de costos

Incrementar la cultura de costeo
en la empresa para ser mas
eficientes

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL |

SOSTENIBLE EMAPAP

ROLLO

TABLA N° 36
<
>
l_
5 W
% E PROPUESTA DE VALOR OBJETIVOS ESTRATEGICOS LP MP CP
4
L
o
o
0 O . Precio justo por senicio para el
o w |Cobrar una Tarifa Justa . J P P X
= 4 cliente.
Z a
w
-
(@)
w o)
2 g Senicio integral de calidad para
> = |Servicio de calidad satisfacer las necesidades de la X
5 S poblacion
|
o n
%) |
5 % Contar con un control Implementar control preventivo y
& g preventivo y servicio de senicio de postventa para X
o |postventa reducir reclamos.
4
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL |

SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N° 37

ROLLO

-
EMAPAP

Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de

=
E DIRECCION ESTRATEGICO TIEMPO
) L
[N ]
% PROPUESTA DE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO LP MP CP
o
Eliminar fugas de agua, Elln.'llnar fugas d('a agua para
P ~ . reducir el porcentaje de agua no X
= pérdidas técnicas L
o contabilizada
(&)
=
(@)
=
=
L - . Combatir la instalacion de
Eliminar lineas clandestinas, - . .
. A lineas clandestinas para reducir X
pérdidas comerciales
el consumo no facturado
o
0
O |8 w
O |lvuw2X :
(o' o = £ Incrementar el porcentaje de
o 0 g & Micro mediciéon efectiva lectura real para reducir la X
LLl 8 & — facturacion estimada.
[am)] x o O
<C o
= > =
= w Mejorar la gestion
O '-éJ g administrativa, formalizando <
E w % =| procesos y procedimientos
2 8 = é Gestion eficiente, controlada a ejecutables para ser mas
] &5 @3 o|traves de indicadores claros Medir la efectividad de la
o 8 o gl gestion empresarial para x
& <D: asegurar el cumplimiento de las
metas.
wn
= Lograr eficiente manejo de la
= Optimizar los sistemas de Agua Redes de Agua Potable y =
é Potable y Aguas Servidas. Aguas Servidas, para optimizar
g los procesos del sistema.
& = . Realizar convenios con
A W Sj|Lograr cooperacion de los .
w e S roveedores proveedores para mejorar la X
o o|P cadena de suministros
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PLAN ESTRATEGICO PARAEL | ROLLO

SOSTENIBLE EMAPAP

€EMAPAP

Empresa Municipal do Agua
| Potable y Alcantariliado de
Portoviasio

TABLA N° 38

Contar con una estructura

Estructura organizacional | organizacional 6ptima que X
optima permita a la empresa crear
valor.

Contar con un personal

Ajustar las capacidades y g
altamente capacitado y

competencias del competente para crear una
plfrsor(;alé/ crear Ililn?j cultura de desarrollo de X
Cultura ae desarrolio de talento a fin de alcanzar la

talento. visién de la empresa

Lograr una comunicacion
Lograr comunicacion _ efectiva con todos los

fectiva clientes internos y externos, X

€ gue permita la toma de
decisiones exitosas.

Lograr una cultura
Desarrollar una cultura organizacional solida para X

organizacional gue el personal se
identifique con la empresa.
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL |

SOSTENIBLE EMAPAP

GRAFICO N°35

3.12 MAPA CORPORATIVO

PRINCIPIOS
Honestidad
Etica
Puntualidad
Responsabilidad

d b

Servir a la colectividad en el
abastecimiento de Agua
Potable vy Alcantarillado,
preservando la salud de la
poblacién y el medio
ambiente.

VALORES

Orientacidn al servicio
Respeto integral por las
personas
Responsabilidad social y
ambiental

Excelencia en la gestidn
Transparencia

.Objetivos

LP

Objetivos MP

.Objetivos CP

ROLLO

€EMAPAP

Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de
Portoviasio

Ser una empresa eficiente y
eficaz, que genere rentabilidad
social en sus inversiones,
capaz de dotar de un servicio
de agua potable y
alcantarillado continuo,
oportuno y de calidad al
cantdn de Portovieio.

Fomentar programas del cuidado del
medio ambiente, y el desarrollo de las
comunidades para contribuir con el

Entregar un servicio de calidad integral al
cliente a través de procesos eficientes
para satisfacer sus necesidades lo qué se
vera reflejado en mejores ingresos para la
empresa

planeta y mejorar el nivel de vida de la
poblaciéon de los habitantes de Portoviejo.

Lograr una comunicacion efectiva,
promover el desarrollo profesional
del personal y su motivacién al logro

de las metas organizacionales.

~
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL |

SOSTENIBLE EMAPAP

CAPITULO IV: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

4.1 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

€EMAPAP

Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de
Portoviasio

ROLLO

TABLA N°39
;
E DIRECCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS METAS MEDIOS
1k
0 FECHA
i PROPUESTADE VALOR OBJETIVOS LINEA | PRIM. | SEG. | TER. PRECA INCIATIVASIESTRATEGAS/PRO| RESPONS | ** " | FECHA
o ESTRATEGICOS BASE [ CTRL. [CTRL.[CTRL. UCION YECTOS ABLE | oo | FIVAL
Plan para presenar las riveras
u del rio y el canal de riego y IJ\/le;Zi((j)e Ene - | Dic -
g Fomentar programas que ayuden| Proyectos e'e((:m)(l:;t% al | semes | Encues N B eutar 2 contaminacion de fas Ambiente oL |28
% Preservar el medio ambiente| al cuidado del medio ambiente a | sobre el medio | & ovecios vl | s | 0% | 50% | 75% [100% 50[; 40% < 400/_ cuencas.
4| s fin de contribuir con el planeta. | ambiente | pt 4 dos)¥100 "| 0% | Jefe de
g < plankeados} Forestacion de laderas del Medio Ene - | Dic -
8 canal y rio de Portoviejo . 2011 {2013
? Ambiente
a)]
g Convenios con Unicef y centro |Jefe de Ene- | Dic -
3 Programas educativos para capacitar ~ |Medio 2011 |12
o g Evitar la contaminacion del Dotar a la ciudadania de agua arg aitar (Programas Semes Reporte - > | |acerca del cuidado del rio Ambiente
<[ 2 libre de contaminacin para para eiar ejecutados/ Total de | 25% | 50% | 75% (100%| - [40%<| ~
() < lagua contaminacion tral i 50% 40% — —
Z 0 presenar su salud. del aaua Programados)*100 Gestion 50% Campafiana Publicitaria a la e d
8 g ciudadanfa en general acerca Mee dioe Ene - | Dic -
) del buen uso de los sistemas Ambiente 2011|2012
g y el cuidado del rio
(z) (Namero de
== . Apoyar al desarrollo de la Nimero de proyectos Reporte > Direccion '
n < , , ) , = = - . .
ﬁo Apoyar ala comunidad con comunidad para mejorar su nivel proyectos | ejecutado/ Total Seimles de | 0% | 50% | 75% |100% 5>0[V 40% < :00/ Proyec't[os' de Desarrllo Administr 53161 2[3;4
; 8 proyectos de desarrollo de vida. ejecutados proyectos @ | Gestion *| 50% o |comunfiario ativa
= planteados)*100
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-
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ROLLO

Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de
Portoviseio

TABLA N°40
<
E METAS MEDIOS
5 w
% B LINEA INICIATIVAS/ESTRATEGIAS/PRO| RESPONS FECHA FECHA
% OBJETIVO ESTRATEGICO BASE YECTOS ABLE DE ANAL
o INICIO
(( Facturacion Mes S » ) . .
Aumentar la facturacion para VAR % Afio Actual - 20% > = 35% < < = IdmpILEmE?taCmn d,e un proceso gweccpnl Zgjr-'lle - Z%Ifl-
mejorar los ingresos. Facturacién | Facturacion Mes 50% 50% 359 |d€ Pre - facturacion omercia
o Afio Anterior ) / Entreca de factura en sitio o |Direccién | Ene - | Dic -
é E Incrementar la eficiencia de | % Recaudacion M;':?;zzgigggn 350 > = 40% < < = |Implementar nuewos puntos de | Direccion | Sep -| Sep -
LU s recaudo, para reducir la cartera Efectiva ° | 50% ’ =| 40% |recaudo y senvcios de pagos. |Comercial| 2010 | 2011
O 5 Mes)*100 50%
zZ w L i i6 -1 pic -
< 6 Investigacion de mercado Dl’rec.cmn Ene -| Dic
= Ampliar cobertura incrementado (Poblacion con - > < - Tecnica [2011 2014
LL la dotacion del senicio para % Cobertura [senvicio/ Poblacion| 74% 80% 75% < 75% _ L ) » )
< cubrir demanda de la poblacion. Total)*100 80% Estudios Disefios 'y Direccion | Ene - | Dic -
> Ampliacion de Redes Técnica |2011 |2014
|_
O
Lu f—ﬁ ) . (Capital y . .
o > |Contar con disponibilidad > Implementar modelo financiero| . ., '
n i P . . Reservas/ 0 > = . < = - - Direccién | Ene -| Dic -
o S |econdmica para ejecutar los Solvencia . 30% o |30% < o, |Pasado en la planificacion . .
2 Inversiones corto 30% o | 40% . Financiera| 2011 | 2011
I‘.JI_J O |proyectos planteados. 0laz0)*100 40% financiera
%)
= -
O O |Incrementar la cultura de costeo L (1- (Costos totales < . L .
:o) Ei en la empresa para ser més % Reduccion | actuales/ Costos 73% <= 60% > > = |Implementar modelo de costos| Direcciéon | Sep - | Dic -
8 > |cficientes de costos totales 50% 50% 60% |ABC Financiera|] 2010 | 2010
o anteriores))*100
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ROLLO

TABLA N°41
5
5 DIRECCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS METAS MEDIOS
u
i
ol FECHA
0 OBJETIVOS LINEA | PRIM. | SEG. | TER. PRECA JIBEHIBIINICIATIVASIESTRATEGASIPRO| RESPONS FECHA
i PROPUESTADE VALOR DE
m ESTRATEGICOS BASE | CTRL. CTRL.{CTRL. &S UCION [RRON YECTOS BBLE |10
8 Precio justo por senicio para el (et Trimest e -2 <> Elboracn 2plcacin e Direccion | Sep- | Dic
O | W (Cobrar una Tarifa Justa e fisop P Precio Justo Tatifa Comerc| 75% | 100% [100%(100%|,  {85% <| ~ " un estudio tarfario IECCIO | 5€p
w | g Clignte. . 1 100% 85% . Financiera{ 2010 | 2010
'E L sugerida)*100 ial 100% actualizado.
1
J
8 2 Senicio integral de calidad para (Centes >
0 » ' . . 0 Qatiafarcidn | Qai : ‘- . . .
y % Senvicio de caiidad safsfacer as necesidaes de a A)Sat|sfaCC|on Sat|sfthos/Tota| Mensu | Encues o6 | 500 oo l1ooms > 0% < !mplementarun ilstemg Dweccpn Ene-| Dic
S 9 del clignte Clientes ad | tas 80% 60% [integral de atencion al cliente {Comercial| 2011 { 2012
2| ¢ poblacion 80%
5 0 encuestados)*100
u
(o
0| U o
ﬁ 6 Contar con un control Implementar control preventivo y . (Reclamog/ 1o Area <l Elaborr CRY paraladmlnlstrar — .
L | = . . . | Nielde | transaccinen | .. . <= = |de una manera eficientey [ Direccion | Ene-| Dic -
O [preventivoy serviciode  |senicio de postventa para reducir . Diario (Comercf 70% ( 30% (10% | 2% |, [40%>| . .
< clamos Reclamos senicio al d 30% - 40% |rentable las relaciones del | Comercial| 2011 | 2011
Q postienta ' Cliente)*100 negocio con los clientes
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TABLA N°42

€EMAPAP

[ Empresa Municipal do Agua
Potable y Alcantarillado de
Portoviseio

ROLLO

<
E DIRECCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS METAS MEDIOS
O
o E FECHA
(7} LINEA | PRIM. | SEG. | TER. PRECA INICIATIVAS/ESTRATEGIAS/PRO| RESPONS FECHA
5 IPROIPLIES [PI= VAL QIO ERATIEENCD BASE | CTRL. | CTRL.|CTRL. UCION YECTOS ABLE IN?(I:EI o FINAL
o
Dotacién de tecnologia para ) ” .
Direccién | Ene -| Dic -
control de procesos P
- . Técnica | 2011 | 2014
- Eliminar fugas de agua para (1- (Agua Departam < automaticos
Bliminar fugas de agua, reducir el porcentaje de agua no % de Agua No Facturaday/ Mensu entode | 75% | 45% | 35% | 200% | =7 [s50% 5| > = itacio &cni i i0 i
z pérdidas técnicas p 2y 9 contabilizada Produccién al 45% o | 55% Capacitacion Tecnlca, para Dlr,ecc_|0n Ene -| Dic -
g contabilizada Total)*100 CANC 45% operar nueva tecnologia. Técnica | 2011 | 2014
<>t Aplicacion de técnicas de Direccion | Ene-| Dic -
% deteccion de fugas Técnica | 2011 | 2014
Z (Regularizacién de Actualizacién de Catastros Direccion | Sep-| Sep
Eliminar lineas clandestinas Combatir la instalacién de %Deteccion de lineas Mensu Departam o= > < =|con aplicacion GIS. Comercial| 2010 | 2012
o R ’ |lineas clandestinas para reducir lineas clandestinas/Total entode | 10% | 45% | 75% | 98% 35% < —
pérdidas comerciales ” - al 45% 35% | Implementacion de proceso reccid
el consumo no facturado clandestinas lineas CANC 45% . - Direccion | Sep-| Sep
clandestinas)*100 de regularizacion de Lineas Comerciall 2010 | 2012
i -
clandestina
O [7]
o | W
u uw =z Plan de Instalacién de Direccién | Sep -| Se
Q ouw ' 0 P P
(o) w3 . ( Facturacion por Departam Medidores. Comercial | 2010 | 2011
x Qo Incrementar el porcentaje de Lectura Real/ | Mensu| ento de >= > < =
o m H Micro medicién efectiva lectura real para reducir la % Lectura Real Facturacion Total )| al  |Facturacié 18% | 40% | 60% | 90% 10% 25% < 25%
g 8 % facturacion estimada. 100 n 40% Adquisicion de Medidores Direccion | Sep-| Sep
x = " |Comercial| 2010 | 2011
[P
g 8 Contratacioén de mano de obra | Direccién | Sep -| Sep
lt_) o e Instalacién de medidores Comercial | 2010 | 2011
Mejorar la gestion (Procesos . . Direccién
] %)
L " " Dir. > Formalizacion e
o [w 9 administrativa, formalizando % Procesos | implementados/Pr [ Trimest >= < = Desarrollo| Ene-| Dic -
0 2_ 2 ’ - N Desarrollo| 15% | 60% | 80% |100% 50% < implementacion de procesos y o
Z FH rocesos y procedimientos X 9 9 -
@ 8 P é » ) pr yp i formalizados ocesos ral Organiz. 60% 60% 50% procedimientos. organizaci| 2011 | 2011
E =t Gestion eficiente, controlada a |ejecutables para ser mas Propuestos) *100 onal
u84 g g través de indicadores claros Medir la efectividad de la (Proyectos bir S Direccion
=] ile i 0 i i : = = i6 - i -
E s gestion empresangl .para A)Nl\_/el_de Ejecutados/Proye | Mensu Desarrollo] 20% | 80% | 90% |100% > 60% < < Implemglntacmn dle .un modelo Desarrollo_ Ene Dic
=] asegurar el cumplimiento de las| cumplimiento ctos al y 80% 60% |de gestion estratégica organizaci| 2011 | 2011
< Organiz. 80%
metas. Programados)*100 onal
8 Lograr eficiente manejo de la (Costos de < di‘?:;;'gg:s los sistemas Direccion | Sep-| sep
> 9 .z " .
= | Optimizar los sistemas de Agua| Redes de Agua Potable y (;?g(t:?sg: Procesos Mensu E:jr:ﬁ;:;r: 70% | 50% | 40% | 300 <= | 60% | >= |abastecimiento. Tecnica | 2010 | 2012
otable y Aguas Senvidas. guas Senvidas, para optimizar - perativos/Costos |  al X b > 6 | Implementar sistem Direccion R
E Potable y Aguas Senid Aguas Send timi Oporatives | OPerativos/Cost I At ° ° ? ° | 50% 60% plementar sistema de eccion | Sep-| Sep
5 los procesos del sistema. perat Total)*100 : 50% control de presion. Técnica | 2010 | 2012
Modelacién Hidraulica y Direccién | Sep -| Sep
0 W - - - — —
. Realizar convenios con (Numero de Direccién > ) Direccién .
w o, qf 5 _ _ .
8} X 9 . o = = - -
B o 8 Lograr‘;:ooperacmn de los proveedores para mejorar la AyNue\ps conwvenios/Total | Anual | Administr| 10% | 50% | 75% |100% > % 40% < 4<o/ Disefiar plan p{:\ra Obtener Desarrollo Enfl 5'21
@ gProweedores cadena de suministros convenios Convenios)*100 ativa 50% 50% 0% [nuevos comenios organizaci 0 0
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E€EMAPAP
R
TABLA N°43
<
E DIRECCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS METAS MEDIOS
O | w
g_J ] FECHA
u
0 LINEA | PRIM. | SEG. | TER. PRECA INICIATIVAS/ESTRATEGIAS/PRO| RESPONS FECHA
Z PROPUESTADEVALOR  |OBJETIVO ESTRATEGICO BASE | CTRL. | CTRL {cTRL.[S51 ucion [MRON vecTos BLE | 0| L
o
29 Contar con una estructura (Funciones Diredccic’)n N Redisefiar la estructura Direccién
izaci izacional Opti i i e >= <= izaci -| Dic-
E g Estructura} orgamzacmnal orgamzacmnal Optima que Y6Desempefio reallzgdas/ Trimest pesarolo| 15% | 50% | 70% [100%| > = |aose <| < Organizacional por produc‘tos Desarrollo. Sep-| Dic
<5 Optima permita a la empresa crear funciones ral ) 50% 50% 40% |y procesos con su respectivo |organizaci| 2010 | 2010
E OI valor. asignadas)*100 Ofga"'llac manual de puestos. onal
,‘fl < 5 . ) Contar con un personal (cursos de Direccis
o (2’ 5 Ajustar las capacidades y altamente capacitado y % de capacitacion |redcec|on . Direccion
Z | W |competencias del personal y| competente para crear una o gjecutados / | Trimest >= < = |Elaborar el Plan de Desarrollo| Ene- | Dic -
u ""_J g ° |1p d ! culturapde desz?rrollo de talento capacitacion qursos de ral Desarrollof 20% | 50% | 80% |100% 50% 40% < 40% |Capacitacion organizaci| 2011 | 2011
E % = crear una cultura e inde al Ja vision de | ejecutados o Organizac 50% P v |
< o0 desarrollo de talento. afin ae alcanzar la vision de la CgpaCItaCIOH ional onai
ou empresa planificados)*100
w —
a) % Lograr una comunicacion % de (Funcionarios con Departam
< | O I efectiva con todos los clientes | Funcionarios Accesoa ) > ' '
= Lograr comunicacion ) ; is .| Trimest| ento de >= <= . - . . - -
2| o< g . intemos y extemos, que | con Acceso a |informacin on-ine .| 10% [ 60% | 80% |100% 50% < Evaluacion Tecnoldgica. Dr D?S Sep- | Dic
= > fect [ ral | Informétic 60% 50% Organiz. |2010 |2010
0| 0O efectiva permita la toma de decisiones | informacicn on- |/ Total funcionarios 60% ganz.
u ju exitosas. line administrativos ) a
= a0
e (- % Programas | . (Programas Direccién Implementar programas para | . .
Ié_J § = Lograr una cultura implementados implementados de 5 consolidar la cultura Direcci6n
< O | Desarrollar una cultura | organizacional slida para que para crear cultura | Trimest >= <= o - .. |Desarollo| Ene-| Dic-
oo o - para crear o Desarrollo] 5% | 40% | 70% [100% 30% < organizacional (difundir vision, L
<9 organizacional el personal se identifique con la organizacional/ ral ) 40% 0% | 0., organizaci| 2011 | 2012
< cultura Organizac 40% mision, principios, valores,
2 empresa. . Programas X T onal
3 organizacional ional objetivos institucionales, etc)
0 planteados )*100
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

CAPITULO V. PROGRAMAS Y ACCIONES ESTRATEGICAS

5.1. Identificacién de Proyectos

Una vez realizado el estudio y el andlisis del Direccionamiento estratégico de la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Portoviejo, se procede a
identificar los proyectos que permitiran alcanzar los objetivos estratégicos
institucionales.
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N° 44

€EMAPA

PERSPECTIVA RESPONSABILIDAD SOCIAL Y FINANCIERA

= PROYEC
E TO TIEMPO OBSERVACION
o < L.l,J PROPUESTA DE INICIATIVAS/ESTRATEGIAS/PROYE
& S ] VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO cTOS
w S| | NO|LP|MP|CP PROYECTO
o
Plan para preservar las riveras
w Fomentar programas del rioy e! Cal’.lfﬂ de riego y evitar X X
E presenar el medio que ayuden al cuidado la contaminacion de las
'% ambiente del medio ambiente a fin|€4€NCas-
- S de contribuir con el
g < planeta. Forestacion de laderas del canal x | x
o) y rio de Portoviejo
0
a
<D( Convenios con Unicef y centro
= . ; educativos para capacitar X X
= ) Dotar a la ciudadania de pa pacit
m [a] Evitar la ) acerca del cuidado del rio
< 3 contaminacion del agua libre de
N < contaminacion para — —
=z (%) agua Campafiana Publicitaria a la
o) presenvar su salud. A N
o ciudadania en general acerca X %
%) del buen uso de los sistemas y
g el cuidado del rio
% 3 Apoyar a la
-z A Apoyar al desarrollo de
0= comunidad con ) Proyectos de Desarrollo
% 8 royectos de la comunidad para comunitario X X
% 1) pdgsarrollo mejorar su nivel de vida.
Los proyecto de
Aumentar la facturacion Implementacion de un proceso X X Instal_amon de
Incrementar para mejorar los de Pre - facturacion medidores y
Ingresos ingresos. . eliminacién de lineas
Entrega de factura en sitio o por X X
< g internet.
14 Aumentar | Lo
= UEJ eﬁcl:enii;aenala Incrementar [a eficiencia Implementar nuevos puntos de
@) o ) de recaudo, para reducir p o P X X
recaudacion de recaudo y senicios de pagos.
Z w la cartera
< o valores
O
% Ampliar cobertura Investicacién d d X X
< erementar incrementado la nvestigacion de mercado
> cobertura dotacién del senicio . o
= para cubrir demanda de Estut.ﬁlog’ Diseflos ~ y X X
8 la poblacion Ampliacion de Redes
% < Contar con
o % ] _ disponibilidad Implementar modelo financiero
W i} Disponibilidad P ) basad la planificacié X X
o S econdmica econdmica para ejecutar|basado en la planificacion
6' los proyectos financiera
2} planteados.
8 9’: Crear modelo de Incrementar a cultura de Implementar modelo de costos
8 g costos costeo en la empresa ABC X X
E o para ser mas eficientes
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO

SOSTENIBLE EMAPAP

TABLA N° 45
PERSPECTIVA CLIENTES Y PROCESOS

il
EMAPAP

Empresa Municipal do Agua
Potable y Alcantariliado do

5 PR1O_(\;EC TIEMPO OBSERVACION
w
o < L,lﬂJ PROPUESTA DE OBJETIVO ESTRATEGICO INICIATIVAS/ESTRATEGIAS/PROYE
Q> w VALOR cTos
w S| |[NO|LP|MP|CP PROYECTO
o
) ) o - ) -
@ Eu) Cobrar una Tarifa |Precio justo por senvicio| -Elaboracion y aplicacién de un X X
E 14 Justa para el cliente. estudio tarifario actualizado.
o
z
w
—
8 9( Senvicio integral de
a a Senicio de calidad calidad para satisfacer |Implementar un sistema integral X X
<>‘: 5:‘ las necesidades de la |de atencién al cliente
5 O poblacién
w
o %]
@ % Contar con un Implementar control |Elaborar CRM para administrar
E 8 control preventivo y | preventivo y senicio de |de una manera eficiente y X X
< senicio de postventa para reducir Jrentable las relaciones del
E postventa reclamos. negocio con los clientes
Dotacion de tecnologia para X X
Eliminar fugas de agua control de procesos automaticos
Eliminar fugas de ducir el
= agua, pérdidas ocmirtZ'f d:C; ea o Capacitacion Técnica para X X
o técnicas P contJabiIizag: operar nueva tecnologia.
2 Aplicacién de técnicas de X X
(>3 deteccion de fugas
2z -
z L ; . .| Actualizacién de Catastros con X X
Eliminar !lneas Con)bat|r la mstala_(:lon aplicacion GIS.
clandestinas, de lineas clandestinas —
pérdidas para reducir el consumo | 'mPlementacién de proceso de
comerciales no facturado regularizacién de Lineas X X
o clandestinas
& E W Plan de Instalacién de X X
8 g 2 i Incrementar el Medidores.
= ) o .
x m o 5 Micro me_d|C|on porcentaje de Ie_ctura Adgquisicion de Medidores. X X
o |o ('7) = efectiva real para reducir la
(@] i6 i L
w |89 facturacion estimada. | contratacion de mano de obra e
o |a - ) X X
< Instalacién de medidores
= Mejorar la gestion
- o) L .
o g 9 administrativa, Formalizacion e implementacion | N
E 03 E| Gestion eficiente, | formalizando procesos |ye procesos y procedimientos.
g o= é controlada a través y procedimientos
Lu U) . . L 1 Kl nar. '
W |ouw @ deindicadores [yegiria efectividad de la
o |90 Z claros iy : Iy
g = gestion empresarial  |Implementacion de un modelo de X X
2 para asegurar el gestién estratégica
cumplimiento de las
%) Lograr eficiente manejo | Evaluacion de los sistemas de X X
g Optimizar los de la Redes de Agua |[captacion y abastecimiento.
E sistemas de Agua Potable y Aguas -
4 Potable y Aguas | Senidas, para optimizar| 'MPlementar sistema de control | X
o Senidas. los procesos del depresidn.__
(] sistema. Modelacion Hidraulica y X X
sectorizacion
R .| Realizar conwvenios con| = _
&) LIDJ ol Lograr cooperacion proveedores para Disefiar plan para obtener nuevos X X
w e g g ;
@ o de los proveedores mejorar la cadena de |CONVenios
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

PERSPECTIVAJE DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

il
EMAPAP

[ Emorsse Municiont do Ague
Potable y Alcantariliado do
Portoviseio

TABLA N° 46
5 PR(T);EC TIEMPO |  OBSERVACION
|
o< L,L,J PROPUESTA DE BIETIV TRATEGI INICIATIVAS/ESTRATEGIAS/PROYE
Q> u VALOR OBJETIVOESTRATEGICO cTos
m SI |[NO|LP|MP|CP PROYECTO
o
Redisefiar la estructura
g Organizacional por productos y X X
<§f Contar con una procesos con su respectivo
% Estructura estructura manual de puestos.
i organizacional organizacional 6ptima —
< - . Socializar al personal por
i optima que permita a la
= departamentos y areas, la nueva
o empresa crear valor. o
w 5 estructura organizacional, X X
2 manual de puestos y
N documentacion de productos y
% < Z() Ajustar las Contar con un personal
g (Z) o capacidades y altamente capacitado y
W i | | competente para crear
a | F E | competencias de L
< E é personal y crear unafuna cultura de desarrollo Elaborar el Plan de Capacitacion| X X
w g I |cultura de desarrollo] ~ de talento a fin de
O |ouw de talento. alcanzar la vision de la
<
> - L
= Z() 5 Lograr una Evaluacion Tecnoldgica. X X
O 55 comunicacion efectiva
L 8 8 Lograr todos los client Adquisicion de equipos X X
[T e comunicacien | CO™ todos los clientes
<) CZ) § : internos y externos, que i
14 5F efectiva . Instalacion de redes X X
TR R permita la toma de
o [~uW decisiones exitosas. N
Capacitacion X X
<
;:' Lograr una cultura  |Implementar programas para
g % Desarrollar una organizacional sélida |consolidar la cultura
Q0 cultura para que el personal se |organizacional (difundir vision, X X
‘E’: 2 organizacional identifique conla  |mision, principios, valores,
3 empresa. objetivos institucionales, etc)
O

Elaborado por: Autora

Se han definido 37 proyectos para lograr los objetivos institucionales de la
EMAPAP. A continuacién se detalla el orden de prioridad de acuerdo a la

ponderacion de la siguiente matriz.
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€EMAPAP

Potable y Alcantarillado de
Portoviseio

[ Emorsse Municioat do Ague

TABLA N°47

T ToTTTTSTT
soAnalqo ‘saiolea ‘soidiounid ‘uoisiw
5 3] - @ @ w ™ - -
punyip) jeuoioeziuehbio einynd ™
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uoloeloede) ap ue|d |o Jeloge|3 El ™ ™ [} w0 w0 [} ™ 1)
o
ap ugloeuaWNoop A soysand ap [enuew
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*sojsand ap [enuew
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

5.2 Perfil de Proyectos

Para la elaboracion del perfil de proyecto se considera los siguientes aspectos:

Los responsables de la ejecucién, el presupuesto, el cronograma de ejecucioén,

indicadores de gestion.

TABLA N°50

RESUMEN DE PROYECTOS

PERSPECTIVA
RESPONSABILIDAD
SOCIAL

PERSPECTIVA
FINANCIERA

PERSPECTIVA
DE CLIENTES

PERSPECTIVA
DE PROCESOS

PERSPECTIVA
DE CRECIMIENTO
Y APRENDIZAJE

Proyecto
1

Plan para preservar las riveras del rio y el canal de
riego y evitar la contaminacion de las cuencas.

Proyecto
3

Campanfa Publicitaria a la ciudadania en general
acerca del buen uso de los sistemas y el cuidado
del rio

Proyecto
9

Investigacion de mercado

Proyecto
12

Implementar modelo de costos ABC

Proyecto
14

Implementar un sistema integral de atencion al
cliente

Proyecto
15

Elaborar CRM para administrar de manera eficiente
y rentable las relaciones del negocio con el cliente

Proyecto
19

Actualizacion de Catastros con aplicacién GIS.

Proyecto
23

Contratacién de mano de obra e Instalacién de
medidores

Proyecto
31

Redisefiar la estructura Organizacional por
productos y procesos con su respectivo manual de
puestos.

Proyecto
33

Elaborar un Plan de Capacitacion

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

Proyecto No 1: PLAN PARA PRESERVAR LAS RIVERAS DEL RiO Y €MAPAP
EL CANAL DE RIEGO Y EVITAR LA CONTAMINACION DE LAS
CUENCAS.

Antecedentes

En el Planeta muchas de las acciones realizadas en la naturaleza no son
consideradas adecuadamente para contrarrestar el impacto ambiental, de
ahi el gran problema que existe acerca del calentamiento global, lo que
genera sequia y paraddgjicamente también fuertes lluvias, trayendo
desastres naturales, afectando los recursos de la naturaleza, que son los

gue nos permiten tener una mejor calidad de vida.

El Ecuador al igual que la ciudad de Portoviejo, también se ve afectada
por estas malas practicas ambientales, por lo que estamos expuestos a
vivir los desastres generados por el Fenoémeno del Nifio, y que se
continle afectando la calidad del agua, convirtiéndose en una fuerte
amenaza para la empresa. En tal razon es preciso desarrollar proyectos

orientados al cuidado del medio ambiente.

Alcance

Crear un espacio de participacion ciudadana, donde se difundan valores
que apunten a la preservacion del nuestro medio y, de  esta

manera, aportar al mejoramiento de la calidad de vida.

Objetivo del proyecto

Evitar la contaminacion de las Cuencas para preservar los recursos

hidricos y proteger el medio ambiente.
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

Objetivos Especificos

¢ Realizar analisis de suelo en las riveras del rio y el canal de riego

para conocer puntos de contaminacion.

e Realizar una evaluacién de impacto ambiental.

e Capacitacion a comunidades y centros educativos para

concientizar acerca del manejo de cuencas y desechos para evitar

la contaminacion a las cuencas.

Estrategias del Proyecto

Evitar la contaminacion de las cuencas ejecutando planes de mitigacion

en los puntos de contaminacion, realizando la evaluacion del impacto

ambiental y ejecutando acciones para concientizar a la poblacion

presentando la problematica ambiental local a través de charlas y

proyecciones visuales en establecimientos educativos y comunidades.

Actividades del Proyecto

1. Realizar analisis de suelo en las riveras del rio y el canal de riego

para identificar puntos contaminados

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Definicién de los sectores a intervenir para realizar el andlisis
Visitar los sectores a intervenir
Realizar andlisis de suelo en las riveras del rio y canal de riego.

Determinar los puntos contaminados
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2. Realizar una evaluaciéon de impacto ambiental

2.1

2.2.

2.3.

Hacer convenios con la Universidad Catélica, con los
estudiantes de Turismo Ecolégico, para que realicen pasantias

en temas ambientales.

Realizar una evaluacion de impacto ambiental a nivel de tesis
partiendo de la linea base ambiental del canal.

Establecer planes de ordenamiento y manejo de la cuenca.

Coordinar con instituciones como los municipios de Portoviejo
Santa Ana y CRM para ejecutar planes de ordenamiento y

manejo en forma conjunta de la cuenca.

3. Capacitar a las comunidades y centros educativos

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Preparar presentacion con respecto a los temas de manejo de

cuencas y desechos.

Preparar materiales tales como: triptico, folletos con el

contenido de los temas a impatrtir.

Establecer cronograma de capacitacion.

Definir lugar para ejecutar la capacitacion.
Entrega de materiales para el desarrollo del taller.

Proyeccidon de Audiovisuales sobre la flora y fauna local y los

problemas ambientales.

Evaluacion

Indicadores de Gestidn

% Eliminacion de puntos contaminados = (Eliminacion
de puntos contaminados/ Total de puntos
contaminados detectados)*100
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EN GENERAL ACERCA DEL BUEN USO DE LOS SISTEMAS Y EL
CUIDADO DEL RIO.

Antecedentes

Existen un considerable porcentaje de enfermedades presentadas a
causa de la calidad del agua generados por el mal uso de los sistemas,
contaminando las aguas del rio, por lo que se hace indispensable
desarrollar campafnas para difundir el buen uso de los sistemas y el

cuidado del rio.

Alcance

Promover la participacion ciudadana en el buen uso de los desechos y el

cuidado del rio.

Objetivo del proyecto

Concientizar a la ciudadania acerca del buen uso de los sistemas de
aguas servidas y aguas lluvias a fin de evitar la contaminacion del rio.

Objetivos Especificos:

e Estructurar la campafa para definir tipos de medios y publicidad a

utilizar

e Elaborar spot publicitarios, Vallas, banners, folletos para difundir la

campafa publicitaria.

e Negociacion con los diferentes medios para lograr alianza en la

comunicacion.
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e Acercamiento con las autoridades de los diferentes centros educativos
y representantes de las juntas parroquiales para lograr apoyo en la
entrega de material publicitario y difusion del tema.

e Medir resultados de la campafa a través de encuestas para tomar

correctivos.

Estrategias del Proyecto

Desarrollar una campafa publicitaria a través de spot televisivos, cufias
radiales, prensa escrita, convenios con las principales revistas del medio,
elaboracion de folletos entregando en las escuelas y colegios en
coordinacion con las autoridades.

De los centros educativos, en las comunidades en coordinacién con los
presidentes de las Juntas Parroquiales, para concientizar a la poblacion
del buen uso de los sistemas de agua potable y aguas servidas y evitar la

contaminacion del rio.

Actividades del Proyecto

1. Estructurar la campafa para definir tipos de medios y
publicidad a utilizar

1.1. Medios a Utilizar: (Television, folletos, prensa escrita, etc.)

1.2. Publicidad a Utilizar: (Spot publicitario, Vallas, Banner,

folletos, comunicacion a través de prensa, etc.)

2. Elaboracién de todo el material publicitario que hace
referencia a los temas de campafa.

2.1. Spot publicitario enfocado a concientizar a la ciudadania

respecto a la necesidad de conservar limpios los causes del rio

a fin de evitar la contaminacion subterranea por filtrado.
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2.2. Folletos autodidacticos direccionados al agricultor acerca del

uso exagerado de agroquimicos y alternativas de control.

2.3. Folletos autodidacticos orientados a concientizar y desarrollar
habitos, sobre el uso racional del agua en la escuela y en los

hogares.

2.4. Elaboracion de Vallas para colocar en la entrada de la ciudad,
cerca del rio; incentivando al cuidado del rio para evitar la
contaminacion y hacer uso de una agua apta para el consumo

humano.

2.5. Firmas de convenios con los principales medios escritos de la

ciudad para difundir todos los domingos los temas.

2.6. Ubicacion de Banner en los principales centros educativos y de
mayor afluencias de la ciudad, con temas referente a la

campana.

2.7. Folletos autodidacticos orientados a concientizar el buen uso
de los sistemas de aguas servidas y aguas lluvias.

3. Negociar con medios

3.1. Presentar la camparfia a los diferentes medios como un tema

de interés mutuo para lograr alianza estratégica.

3.2. Realizar una rueda de prensa con todos los medios de
comunicacién, autoridades politicas, civiles y educativas, para
respaldar la campafia que se va a lanzar ante la ciudadania en

general.

4. Convenios con centros educativos y representantes de las

comunidades y juntas parroquiales
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4.1. Entrega de material publicitario y difusion del tema a través de

centros educativos y en las diferentes comunidades.

5. Medir resultados de la camparfia a través de encuestas.

Indicadores de Gestidon

Efectividad de Campafia = (Ciudadanos que conocen del
tema difundido/ Total encuestados)*100

PROYECTO NO 3: INVESTIGACION DE MERCADO

Antecedentes

Gran parte de la poblaciéon de Portoviejo no recibe el servicio de agua,
por lo que es necesario ampliar la cobertura del servicio, como punto de
partida para ejecutar esta obra se requiere de una investigacion de
mercado que nos permita conocer la demanda real de la poblacion.

Alcance

Establecer una investigacion de mercado que nos permita conocer la
demanda real de la poblacion como base para desarrollar un buen
estudio y disefio para la ampliacion del servicio del agua en los sectores

donde no hay cobertura actualmente.

Objetivo del proyecto
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Conocer las necesidades de la poblacion para establecer la demanda

real del servicio de agua potable y aguas servidas, logrando de esta
manera contar con una informacion efectiva como base para un buen

estudio y disefio para la ampliacion del servicio.

Objetivos Especificos:

¢ |dentificar los tipos fuentes de informacion y determinar los métodos de
acceso de datos para facilitar el disefio de instrumentos para la

recogida de datos.

e Realizar prueba piloto y analizar resultados para ajustar instrumentos.
e Recolectar, tabular y analizar datos para ver calidad de informacion.

e Presentar informe de resultados de investigacion.

Estrategias del Proyecto

Contratar a un especialista para que realice la investigacién de mercado,
informacién que servird como base fundamental para el desarrollo del

estudio y disefio de la ampliacion del servicio.

Actividades del proyecto
1. Investigacion de Mercado
1.1. Identificar los tipos y las fuentes de informacién

1.2. Determinar los métodos de acceso a datos
1.3. Disefar los instrumentos para recogida de datos

1.4. Realizar prueba piloto
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1.5. Analizar resultados prueba piloto

1.6. Ajustar instrumentos

1.7. Recolectar los datos

1.8. Tabular los datos

1.9. Analizar los datos

1.10. Preparar el informe final de investigacion

Indicadores de Gestion

% Demanda del servicio = (Poblacién demanda el
servicio/ Total Poblacién)*100

PROYECTO NO 4: IMPLEMENTAR MODELO DE COSTOS ABC
Antecedentes

La Emapap requiere que se adopten correctivos urgentes para la reduccion
de costos, ya que sus gastos mensuales superan sus ingresos, por lo que
es imposible sostener operativa, administrativa y financieramente a la
empresa, en tal razén se debe implementar un modelo de costos que le

permita mejorar su eficiencia.
Alcance

Instaurar un sistema de costeo ABC en la empresa para contar con

informacion que ayude en la gestion de los procesos productivos.
Objetivo del proyecto

Implementar un modelo de costos ABC que nos permita contar con
informacion que ayude en la gestién de los procesos productivos para

ser mas eficientes.

Objetivos Especificos:
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e Analizar la informacion actual para determinar actividades y procesos

que se requieren crear para la implementacién del modelo.

e Establecer unidades de trabajo, transmisores de costos y la relacion
de transformacion de factores para obtener costos reales por cada
proceso y actividad.

e Agrupar centros de costos por productos y servicios que faciliten la
asignacion de costos.

e Establecer indicador de control para tomar correctivos.

Estrategias del Proyecto

Implementar un  modelo de costeo basado en la agrupacion de los
centros de costos que conforman una secuencia de valor de los productos
y servicios de la actividad productiva de la empresa. Direccionar las
actividades que causan costos y que se relacionan a través de su
consumo con el costo de los productos. Ordenarlos de forma secuencial y
simultdnea, para asi obtener los diferentes estados de costo que se

acumulan en la produccion y el valor que agregan a cada proceso.

Actividades del Proyecto
1. Implementacion del modelo de costos ABC

1.1. Analisis de informacién de costo que existe

1.2. Identificar procesos
1.2.1. Compras
1.2.2. Ventas
1.2.3. Finanzas
1.2.4. Personal
1.2.5. Planeacion
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1.3. Establecer unidades de trabajo, transmisores de costos y la

relacién de transformacién de los factores.
1.4. Agrupar centros de costos por productos y servicios

1.4.1. Actividades a nivel interno del producto.
1.4.2. Actividades relacionadas con los pedidos de
produccién.
1.4.3. Actividades relacionadas con el mantenimiento del
producto.
1.4.4. Actividades relacionadas con el mantenimiento de la
produccién.
1.4.5. Actividades relacionadas con la investigacion vy
desarrollo
1.4.6. Actividades encaminadas al proceso continuo de
apoyo al cliente.
1.5. Asignacién de los costos

1.6. Establecer Indicadores de Control de Reduccion de Costos

1.7. Evaluacion de Resultados

Indicadores de Gestidon

% Reduccion de costos = (1-(Costos
totales actuales/Costos totales
anteriores))*100
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Proyecto No 5: IMPLEMENTAR UN SISTEMA INTEGRAL DE
ATENCION AL CLIENTE

Antecedentes:

La Emapap no cuenta con un sistema integral de atencion al cliente que
permita brindar un servicio de calidad a sus clientes, por lo cual es
necesario desarrollar un sistema integral como modelo de gestion para
brindar un servicio excelente de acuerdo a todas las necesidades de la

poblacion.

Alcance

Entregar un servicio de calidad integral al cliente.

Objetivo del proyecto

Contar con sistema que permita atender al cliente entregando un Servicio

integral de calidad para satisfacer las necesidades de la poblacion.

Objetivos Especificos

e Analizar la informacion actual para determinar los procesos que

requieren ser redefinidos.

¢ |dentificar centros de provision de atencion al cliente para integrarlos a
los sistemas.

¢ Identificar solicitudes, denuncias, reclamos y diferentes tipos de
servicios que son atendidos a través de todos los canales de atencidn

al cliente para clasificarlos y canalizarlos adecuadamente.
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e Integrar el sistema de atencion al cliente al sistema financiero, EMIIPIII'
administrativo y técnico.

¢ Implementacion del sistema y puesta en produccion.

Estrategias del Proyecto

Analizar los procesos actuales de atencion al cliente, disefiar e
implementar un sistema acorde a las necesidades actuales del cliente,
utilizando tecnologia para integrar todos los procesos de la empresa para
responder en el menor tiempo posible a nuestros clientes con un servicio

de calidad.
1. Desarrollo de sistema integral de atencion al cliente
1.1. Analisis de informacion.
1.2. Identificar centros de provision de informacion al cliente.

1.3. Identificacion de atencién de solicitudes requeridos por el

cliente.

1.4. Identificacién de atencion de nuevos servicios requeridos por

el cliente.
1.5. Definir tipos de reclamos y causas.
1.6. Definir tipos de denuncias y causas.

1.7. Redefinir procesos canalizando cada uno de las solicitudes,

reclamo o denuncia al departamento que corresponde.
1.8. Definir tiempos de respuesta y responsables.

1.9. Desarrollo del disefio sistema atencién al cliente integrado

al sistema comercial, financiero y técnico.

1.10. Implementacion
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1.11. Puesta en Produccion EMﬂl‘ﬂl’
1.12. Capacitacion al personal del manejo del nuevo sistema.
1.13. Monitorear tiempos de respuestas y satisfaccion del cliente.

Indicadores de Gestion

% Clientes Satisfecho = (Clientes
satisfechos/ Total clientes
encuestados)*100
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MANERA EFICIENTE Y RENTABLE LAS RELACIONES DEL
NEGOCIO CON EL CLIENTE

Antecedentes:

La Emapap no cuenta con un control de las relaciones del negocio con el
cliente, esto se refleja en la insatisfaccién de los usuarios a través de los
innumerables reclamos que presentan diariamente, en virtud de esto, es
preciso desarrollar un CRM que permita optimizar la rentabilidad de los

ingresos y la satisfaccion de sus clientes.

Alcance

Mejorar las relaciones con el cliente optimizando recursos Yy

satisfaciendo al cliente.
Objetivo del proyecto

Lograr una vision integral y Unica de los clientes y mejorar las relaciones
directa con él, de esta manera poder anticiparse a las necesidades y
exceder las expectativas del cliente, reduciendo el nimero de reclamos.

Objetivos Especificos:

e Analisis de la estrategia, personas, procesos y tecnologia CRM
existente en la empresa, para definir requerimientos de acuerdo a la
vision que se plantee en el proyecto.

e Definir vision, objetivos y estrategias que permitan delinear la ruta a
seguir para el desarrollo del proyecto CRM.

¢ Definir cambios organizacionales y procesos que permitan ejecutar las

estrategias trazadas.
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e Definir cambios en la red de servicio y en la atencién al cliente que
permitan gestionar la informacion de los clientes y la gestion de los
puntos de contactos.

¢ Aplicar soluciones tecnolégicas que permita poner en marcha el
proyecto.

e Capacitacion para la gestion eficiente por parte del personal.

e Monitorear para tomar correctivos.

Estrategias del Proyecto

Centrar la estrategia del negocio identificando individualmente a cada
cliente y vincular la informacion de ese cliente en toda la empresa.
Diferenciar al cliente enfocando el trabajo a las necesidades de cada
cliente. Interactuar estratégicamente recopilando informacion relevante
para tener un mayor conocimiento de las preferencias y de la capacidad

de la empresa de continuar cuantificando el valor.

1. Desarrollar CRM

1.1. Analisis de la estrategia, personas, procesos Yy tecnologias
CRM existentes actualmente en la empresa.

1.2. Definicidn de objetivos y vision del proyecto CRM

1.3. Definicion de la estrategia CRM

1.4. Definicién de cambios organizacionales

1.5. Definiciéon de cambios en los procesos

1.6. Definicibn de cambios en la red de servicio

1.7. Definicion de cambios en el &rea de atencion al cliente

1.8. Gestion de la informacion de los clientes y gestion de los
puntos de contactos

1.9. Soluciones tecnologicas y de integracion a emplear

1.10. Capacitaciéon

1.11. Monitoreo reduccion de reclamos
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Indicadores de Gestidon

% Reclamos presentados = (Reclamos
presentados/ Total Transaccion en
servicio al cliente)*100

175



PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

PROYECTO NO 7: ACTUALIZACION DE CATASTRO CON
APLICACION GIS

Antecedentes:

Emapap no cuenta con una base de datos de los usuarios actualizados,
gue permita conocer el nimero de instalaciones reales, esto ha incido en
el alto nimero de lineas clandestinas, en tal razon se hace imprescindible
proceder a la actualizacion del catastro con la aplicacion de un sistema

GIS que facilite el mantenimiento del mismo.

Alcance

Desarrollar una base de datos actualizada de los usuarios del canton
Portoviejo, que permita geo referencial la ubicacion del usuario y la
instalacion de su acometida con su respectivo medidor, convirtiéndose en

una herramienta fundamental para la planificacién comercial.

Objetivo del proyecto

Contar con un catastro actualizado geo referenciado que permita realizar

una gestion comercial eficiente y atender oportunamente al cliente.
Objetivos Especificos:

e Adquisicion e implementacion del sistema GIS, que permita desarrollar
un catastro Geo referenciado.
e Realizar la actualizacion del Catastro para contar con una informacién

real de nuestros clientes y del estado de las conexiones.

Estrategias del Proyecto
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Contratar a una empresa especialista que implemente la aplicacion GIS y

proceder a la actualizacion del catastro con personal capacitado y poder

implementar un proceso de regularizacion de lineas clandestinas.

Actualizacion del Catastro con Implementacion GIS

1. Adquisicion e implementacion GIS

1.1. Introduccion Bases de Datos y SIG

1.2. Representacion Espacial de los Datos

1.3. Disefio Conceptual de la Base de Datos

1.4. Disefio del Analisis Espacial

1.5. Ingreso de Datos

1.6. Control de Calidad del SIG

1.7. El SIG y la Base de Datos para la Toma de Decisiones.
(Este incluye un analisis de la informacion recabada en
campo a lo largo del proyecto).

1.8. Software que componen el SIG y Acceso Féacil a la
Informacion mediante el Intranet.

1.9. Manejo y uso de los Software y Equipo

2. Actualizacion del Catastro

2.1. Solicitud y aprobacion de Requerimiento

2.2. Solicitud y aprobacién de disponibilidad econémica
2.3. Solicitud de contratos

2.4. Seleccion del Personal

2.5. Contratacion

2.6. Capacitacion del Personal

2.7. Asignacion de Vehiculo
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2.8.

2.9.

2.10.
2.11.
2.12.
2.13.

Elaboracion de Plan de actividades en el levantamiento de
informacion

Inicio de trabajos de levantamiento de informacién en campo
Acompafamiento y seguimiento al trabajo en campo

Inicio de trabajos de digitacion de informacion

Inicio de trabajos de digitacion de planos

Depuracion y validacion de informacion

Indicadores de Gestion

% Cuentas Actualizadas = (Cuentas actualizados en la
base de datos/ Total Usuarios del servicio)*100
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PROYECTO NO 8 CONTRATACION DE MANO DE OBRA E €MAPAP
INSTALACION DE MEDIDORES

Antecedentes:

Se considera que el medidor es la caja registradora en este negocio, sin
embargo la EMAPAP tiene una gran debilidad en este aspecto, ya que
apenas el 18% de usuarios cuentan con el instrumento de medicion, por
tanto el 82% se les factura un consumo estimado, por lo que es necesario
ejecutar un plan masivo de instalacion de medidores y aplicar un proceso

oportuno y confiable de toma de lectura.

Alcance

Instalar medidores con su respectiva caja de seguridad a todos los
usuarios del cantdn Portoviejo, considerando la ubicaciéon del medidor

gue debe ser en un lugar de facil acceso para la toma de lectura.

Objetivo del proyecto

Instalar medidores a todos los usuarios que no tienen instrumento de

medicién para reducir el porcentaje estimado.

Objetivos especificos:
e Contratacion de mano de obra para la instalacién de medidores.

e Difundir a la comunidad plan de instalacion de medidores por sectores

para facilitar trabajos.
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¢ Instalar medidores con la fiscalizacion respectiva para asegurar un EMIIPIII'

trabajo eficiente.

e Informes de trabajos ejecutados para el pago respectivo a los

contratistas y caro de valores a clientes.
¢ Incluir los medidores instalados para la toma de lectura.
Estrategias del Proyecto

Contratar a técnicos con experiencias para la instalacion de medidores de
acuerdo a las normas establecidas para seguridad del medidor y facilidad

de la toma de lectura.
Actividades del proyecto
1. Contratacién de Mano de Obra Instalacion de medidores

1.1. Definicion y aprobacion de términos de referencia

1.2. Aprobacién términos de referencia

1.3. Elaboracién de pliegos para contratacion de mano de obra

1.4. Ejecucion del proceso de contratacion a través de compras publica
1.5. Publicacién de pliegos

1.6. Andlisis de ofertas

1.7. Respuestas a preguntas de oferentes

1.8. Comunicacion al oferente ganador

1.9. Contratacion
2. Difundir a la comunidad plan de instalacién de medidores por
sectores

2.1. Elaboracién de comunicacion
2.2. Entrega de Aviso del trabajo a realizarse en cada uno de los usuarios

identificados para la instalacion del medidor
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3. Instalacion de medidores emnmp

3.1. Designar Fiscalizador de obra

3.2.  Entrega de de rutas de trabajo con sus respectiva ordenes de trabajo

3.3. Entrega de medidores a contratista de acuerdo a ordenes de trabajo
por Bodega

3.4. Instalacién de medidores

3.5.  Fiscalizacién de trabajo realizado

3.6. Entrega de 6rdenes de trabajo ejecutadas al coordinador de
Instalacion de medidores, con las respectivas firmas del fiscalizador,
contratista y cliente.

3.7.  Ingreso del trabajo ejecutado en el sistema.

3.8. Devolucion de las 6rdenes de trabajo y medidores, para ser

reprogramados para el siguiente dia.

4. Informe de trabajos ejecutados

4.1. Presentacion de planillas por contratistas
4.2. Informe de aceptacion de los trabajos realizados por el fiscalizador

4.3. Tramite de pago al contratista

5. Generacién de reporte de medidores instalados en los respectivo rol

paralatoma de lectura

Indicadores de Gestion

% medidores instalados = (Medidores
Instalados/ Medidores a Instalar/)*100
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PROYECTO NO 9: REDEFINIR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
POR PRODUCTOS Y PROCESOS CON SU RESPECTIVO MANUAL
DE PUESTOS.

Antecedentes:

Actualmente la Emapap no cuenta con un organico estructural por
productos y procesos, que responda a las necesidades de la empresa, y
lo que es mas grave no existe el manual de puestos lo que no permite
controlar el cumplimiento de las responsabilidades y el nivel de
desempefio, por tal razdbn es necesario crear una estructura
organizacional que responda a los requerimientos de la empresa con su

respectivo manual de puestos.

Alcance

Contar con una estructura organica que responda a todas las
necesidades de la empresa y controlar el nivel de desempeiio del

personal de acuerdo al manual de puestos por productos y procesos.

Objetivo del proyecto

Definir las guias, pardmetros y procedimientos para una estructura
organizacional por productos y procesos que permitan una clara
delegacion de responsabilidad en cada uno de los funcionarios y

empleados de la Emapap.

Objetivos especificos:

e Elaborar propuesta de nueva estructura organizacional con el
asesoramiento de la SENRES.

e Presentar propuesta para aprobacién del directorio.

¢ Definir nueva estructura organizacional
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e Crear manual de puesto de acuerdo a la nueva estructura.

e Presentar propuesta para aprobacion del directorio.

e Poner en ejecucion manual de puesto y evaluar al personal.

Estrategias del Proyecto

Medir el nivel de desempefio del personal a través de los productos

definidos para cada puesto.

Actividades del proyecto
1. Crear una estructura organizacional por Productos y Procesos

1.1. Reuvisar el tipo de comunicacion de la empresa
1.2. Revisar manual de funciones actuales

1.3. Determinar los procedimientos que se debe llevar a cabo para
la ejecucion de actividades

1.4. Realizar propuesta de nueva estructura organizacional con
asesoramiento de la SENRES

1.5. Presentar la propuesta al Directorio

1.6. Definir nueva estructura organizacional

2. Crear manual de puestos de acuerdo a la nueva estructura
2.1. Definir datos que debe contener el manual de puestos

Nombre del puesto
A quien se reporta
Colaboradores a su cargo

Funcién Basica
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Responsabilidad
Productos y procesos que debe entregar
Caracteristicas Requeridas

Perfil deseado

2.2. Presentar propuesta a la SENRES
2.3. Presentar propuesta al Directorio para la aprobacion
2.4. Poner en ejecucion manual de puestos

2.5. Evaluacion

Indicadores de Gestion

% Desempefio = ((Funciones
realizadas/Funciones asignadas/)*100)

PROYECTO N° 10: PLAN DE CAPACITACION

Antecedentes:

La Emapap no cuenta con personal capacitado para ejecutar las acciones
gue conlleven al alcanzar la vision de la Institucion, convirtiéndose en
una debilidad para el logro de los objetivos de la empresa, en tal razén es
primordial que la empresa desarrolle un plan de capacitacion de acuerdo
a las necesidades de la Institucion.

Alcance

Desarrollar un plan de capacitacion enfocados en todas las necesidades

de la empresa.
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Objetivo del proyecto

Capacitar a todo el personal de acuerdo a cada una de las necesidades

para contar con personal capacitado.

Objetivos especificos:

e Desarrollar el plan de capacitacion enfocados en las necesidades de la
empresa para cubrir las necesidades de capacitacion de todo el

personal.

e Contratar consultor con experiencia en los temas requeridos para

asegurar efectividad de la capacitacion.

e Ejecucion de capacitacién de acuerdo al cronograma establecido para

no afectar la atencion de los trabajos diarios.

e Evaluar y hacer seguimiento para la toma de correctivos de manera

oportuna.

Estrategias del Proyecto

Desarrollar un plan de capacitacion con la participacion de los Directores
y Jefes departamentales para conocer la necesidad real de capacitar a
todo el personal, previo una evaluacion de todo el personal y

direccionandola a los objetivos de la empresa.
Actividades del proyecto
1. Desarrollar Plan de capacitacién

1.1. Enfoque de la necesidad con la participacion de los Directores

y Jefes departamentales.
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1.2. Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

1.3. Division del trabajo a ser desarrollado, en médulos, paquetes o

ciclos.

1.4. Eleccién de los métodos de capacitacion, considerando la

tecnologia disponible.

1.5. Definicion de los recursos necesarios para la implementacion

de la capacitacion.
1.6. Definicion del personal que va a ser capacitado
2. Contratacion de Consultor

2.1. Solicitar ofertas de acuerdo a requerimientos.
2.2. Seleccién de consultor de acuerdo a pardmetros de seleccion.
2.3. Contratar consultora

3. Ejecucidén de capacitacion
3.1. Establecer cronograma de capacitacion
3.2. Lugar de capacitacion
3.3. Materiales y equipos requeridos para la capacitacion

3.4. Desarrollo de los talleres de capacitacion

4. Evaluacion y Seguimiento

4.1. Evaluacion

4.2. Seguimiento

Indicadores de Gestidon

Cursos de capacitacion = ((Cursos de
capacitacion ejecutados /cursos de

capacitacién planificados/)*100)
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Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de
Portoviseio

5.3 Presupuesto del Plan Estratégico CMAPAP

GRAFICO N°36 — Resumen de Proyectos

ld  |Mombre de tarea Costo total aho 1 aFo 3 aho 5
10 12 14

1 Preservar las riveras del oy el cana de riego y capacitar a las comunidades sobre el manejo de cuencas  $11,275.00 =

2 Faorestacion de laderas delcanal y rio de Portoviejo $7.000.0C a

3 Convenios con Unicef y centro educativos para capacitar acerca del cuidado dd rio $3500.0C a

4 Campafia Publicitaria a la ciudadania en general acerca del buen uso de los sistemas y el cuidado del o $4665.0C =

5 Proy ectos de Desarrollo comunitario $12,000.00 =

5} Implem entacion de un proceso de Pre - facturacian $10,000.00 =

7 Entrega de factura en sitio o por internet. $108,000.00 a

8 Implem entar nuev os puntos de recaudo y sery icios de pagos $3500.0C =

g Inv estigacion de mercado $8 640 0C =

10 |Estudios Disefiosy Ampliacion de Redes 34 500,000.0C =

11 Implem entar modelo financiero basado en la planif icacion financiera $25,000.00 ;

12 Implem entar modelo de costos ABC $14,500 .00 a

13 Elaboracién y aplicacién de un estudio tarifario actualizado. $20,000.00 a

14 Implem entar un sistema integral de atencion al cliente $89,300.00 =

15 Elaborar CRM para administrar de una manera eficiente y rentable las relaciones del negocio con los clientes)  $16,800 00 =

16 | Dotacion de tecnologia para control de procesos autom aticos $70,000.00 [e—

17 | Capacitacion Técrica para operar nuev a tecnologia. $5,000.0C | ——

18 Aplicacidon detécnicas de deteccion de fugas $6,000.0C =

19 Actualizacion de Catastros con aplicacion GIS $330695 00 =

20 |Implementacion de proceso de regularizacidn de Lineas clandestinas $24,000.00 =

21 Plan de Instalacion de Medidores. $500.00 [ ]

27 Adquisicion de Meddores $500,000 00 =

23 | Contratacion de mano de cbra e Instalacién de medidores $60794.40( (e

24 Formalizacion e implementacion de procesos y procedimisntos. $18,000.00 =

25 Implem entacion de un modelo de gestion estratégica $6,000.0C =

26 |Evaluacién delos sistemas de captaciény abastecimiento $4500.0C =

27 Implem entar sistema de control de presion. $2,000.0C =

28 Modelacidén Hidraulica v sectorizacion $30,000 00 =

29 |Disefiar plen para obtener nuew 05 conv enios $100.00 ]

a0 Redisefiar la estructura Organizacional por productos y procesos con su respectyv o manual de puestos . $12.210.00 Q

31 Socializar d personal por departamentos y areas, la nuev a estructura organizacional y manual de puestos $100.00

3z Elaborar el Plan de Capacitacion $50,147.00

33 Evaluacién Tecnolégica $200.00 Q

34 Adquisicion de equipos $24,000.00 e

35 |Instalacion de redes $2,000.0C| |

36 | Capacitacion $500.00

3T Implem entar programas para consolidar la cultura organizacional (difundir v isidn, mision, principos, v alores, $2,000.0C =

38 | TOTAL i5,995,926.40 &

PRESUPUESTO TOTAL = $5,995.926.40

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°37: Proyecto 1 €MAPAP

unicipal do Agua
Potable y Alcantariliado do

I. INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: INGENIERIA

PROYECTO: PLAN PARA PRESERVAR RIVERAS DEL RIO Y CANAL DE RIEGO PARA EVITAR
i CONTAMINACION CUENCAS.

RESPONSABLE JEFE MEDIO AMBIENTE, ESPECIALISTAS, CAPACITADORES.
1l. OBJETIVOS:

Evitar la contaminacion de las cuencas para preservar el recurso hidricoy proteger el medio

OBIETIVO DEL PROYECTO: .
ambiente.
Evitar la contaminacion de las cuencas, ejecutando planes de mitigacion en los puntos de
TEGIA DEL PROYECTO: contaminacion, realizando la evaluacion del mpacto ambiental, e mplementando acciones

para concientizar a la poblacion, presentando la problematica ambiental local a través de
charlas y proyecciones visuales en establecimientos educativos y comunidades.

11l. CURSOS DE ACCION

a. Planificacién de Estudio |

ld |Nombre ce tarea Costototal foore 3ertrimestre 4 trimestre 1er frimestre 2°trimestre 3er trimestre
may [ jun | jul [ago [ sep | oct [nov [ dic [ene [feb [mar [ abr [may [ jun | ju [ago |

1 Preservar las riveras dd rio y el canal deriego $0.00

2 Definicion de s sectores 2 intervenir para realizar el anlisis $300.00 Computad ora, Anali sta,Impresora

3 |Wisitar los sectores a interveni $400.00 ECUMPU'N ora,impresora

4 Detemninar 105 puntos contaminados $1,000.0C QAI‘I:IHST&.COLMPUN@IDI‘J.GPS

3 |Realizar analisis de suelo enlas nveras del rio y el canal de riego. $3,800.0C a

6 | Realizar una evaluacion de impacto ambiental $0.00

7 |Hacer corvenios con la Universidad Catdlica para que sus estudiantes $250.00 Pasantes,Computadora

g Realizar una evaluacion e impacto am biental a nivel de tesis partierd $2500.00 Analista.(:ompu\aidora

9 |Establecer panes de ordenanientoy marejo e la cuerca $1,200.0C : An:llisra.c:omp;umdora

10 | Coordinar con instituciones coma 05 municipios de portovigo Santa A $40.00 QComputado:ra

11 | Capacitar a las comunidades y centros educativos $0.00 19/04

12 |Preparar presentacion con respecto a los temas de marejo de cuenca $25.00 Computadora,RRF

13 |Preparar materizles tales como: iptico, Tolletos con el contenido de o $400.00 Disefiador,Co

14  |Establecer cronograma de capactacion $25.00 Analista,Cc

15 | Definir lugar para ejecutar |a capacitacion $10.00 Analista,Ci

16 |Entrega de matedales para el desarrollo del taller $50.00 chofer,ve

17 |Proyeccion de Audiovisuales sobrelafloray fauna local y 1os probler $75.00

16 |Evaluacion $1.200.0C

19 |TOTAL $11,275.00 | & 20/05

PROYECTO 1=11,276.00

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°38: Proyecto 2

il
EMAPAP

Empresa Municipal do Agua
Potable y Alcantariliado do
ortoviaeio

|. INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: COMUNICACION
PROYECTO: CAMPANA PUBLICITARIA A LA CIUDADANIA EN GENERAL ACERCA DEL BUEN USO DE
) LOS SISTEMAS Y EL CUIDADO DEL RIO.
RESPONSABLE: JEFE COMUNICACIONES
Il. OBJETIVOS:
OBJETNO DEL PROYECTO-  Lograr concientizar a la ciudadania acerca del buen uso de los sistemas de agua servidas y
aguas luvia a fin de evitar la contaminacion del rie
Desarrollar una campafia publicitaria a través de spot televisivos, cunas radiales, prensa
escrita, convenios con las principales revistas del medio, elaboracion de folletos entregando en
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: las escuelas y colegios en coordnacion con las autoridades de los centros educativos y las|
comunidades, para concientizar a la poblacion del buen uso de los sistemas de agua servidas y
aguas Buvias y evitar la contaminacion del rio.
111. CURSOS DE ACCION
a. Planificacion de Estudio |
I |Nombre de taree Costo fofa 3ertrimestre 181 trimestre 3er frimestre 1ertrimestre 3er trimestre 1ertrimestre
may [ jul [ sep [nov [ene [ mar [may [ jul [sep [nov [ene [ mar [may [ jul [sep [nov [ene [ mar [ may
1 [Folletos autodidacticos orientados a concientizar el $000 YLl
2 | Medios a Utilizar: (Televisién, folletos, prensa escrita ate) $35.00
3 |Publicidad a Utiizar: {Spot publictario, ‘allaz, Banner, fo $35.00
4 |Elaboracidn de todo el matenial publicitano que hace refer $70000
5 | Spot publicitario enfocado a concientizar a la ciudadania e $1 000.00 comp utadora[zoog":n].disenador[200".;n]
B | Foletos autodidécticos direccionado al agricultor acerca di $600.00 efifﬂaliﬂ“n]-di“fiﬂdof[50“;nl-°°mPUhd°fal50“n]
7 |Fuoletos autodidécticos orientados a concisntizar y desarr $50000 Wl’"l’';ﬂf"iwfl-disefifidN-l'ﬂiﬂﬂif!"5
8  |Elaboracidn de Vallas para colocar en la entrada de la ciud $25000 Wm;P utadoradjsefiador
9 |Firmas de convenios con los principales medios escrito de $2000 rthh
10 |Ubicacion de Banner en los principales centos educativ os $4000 vehiculo,rrh
11 |Foletos autodiddcticos orientados a concientizar e buen 1 $100.00 comp utadora,disefiador
12 | Megociar con medios $1000
13 | Presentar la campafia a los dif erentes medios como un te $300.00 rthh
14 |Realizar una ueda de prensa con todos los medios de con 2500 rthh
15 | Convenios con centros educativ os y Representantes de | §10000
16 |Entrega e material publicitario v difusién del tema afrav & $25000 vehicgulo.rrhh
17 | Medir resuttados dela campania a trav és de encuestas $700.00 ”!‘lhﬁo"’ul
18 | TOTAL $4,665.00 2?:'05

PROYECTO 2= 4,665.00

Elaborado por: Autora

189



PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO

SOSTENIBLE EMAPAP

Empresa Municipal do Agua
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GRAFICO N°39: Proyecto 3

. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO:  INGENIERIA

PROYECTO: INVESTIGACION DE MERCADO
RESPONSABLE: CONSULTOR

Il. OBJETIVOS:

Conocer las necesidades de la poblacién para establecerla demanda real del servicio de agua

OBJETIVO DEL PROYECTO:  potable y aguas servidas, logrando de esta manera contar con una informacién efectiva como base
para un buen estudio y diseiio para la ampliacion del servicio.
Confratar a un especialisia para que redlice la nvestigacion de mercado, nformacién que senvird
ESTRATEGIA DEL PROYECTO:

como base fundamental para el desarrollo ded estudio y disefio de la ampliacién del servicio.

11l. CURSOS DE ACCION

a. Planificacion de Estudio

Id |MNombre de tarea

| Costo total

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2018 2017 2018 2018 2020 2021 2022 z
1
2
3 |Investigacion de Mercado 000 2701
4 |ldentificar los tipos y las fue $250.00 Eservicios profesionales,financiero, computador
5 |Detemninar los métndos de a $250.00 b
& |Disefiarlos instrumentos par $350.00 —-
7 |Realizar prusba piloto $1,500.00 comp utador financiero,encuestador
B | Analizar resultados prusba pil $200.00 especialistas financiero,suministros
9 | Austar instumentos $430.00 I%W""P utador, esp ecialistas
10 |Recolectar los datos $4,020.00 comp utador encu estador
11 | Tabular bs datos $42000 |;compu1ador
12 |Analizar los datos $520.00 especialistas,computador
13 | Preparar el informe Tinal de il $500.00 | computador,servicios profesionales
14 |TOTAL $8,640.00 $ 08106

PROYECTO 3= 8,640.00

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°40: Proyecto 4 €MAPAP

1. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALZACION
PROYECTO: IMPLEMENTAR MODELC DE COSTOS ABC
RESPONSABLE: CONSULTORY CONTADORA
Il. OBJETIVOS:
Implementar un modelo de costos ABC que nos permita contar con informacién que ayude
OBJETIVO DEL PROYECTO:
enla gestibn de los procesos productivos para ser mas eficientes.
Implementar un modelo de costeo basade en la agrupacion de los centros de costos que
conforman una secuencia de valor de los productos y servicios de la actividad productiva
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: de l[a empresa. Direccionar las actividades que causan costos y que se relacionan a través

de su consumo con el costo de los productos. Ordenarlos de forma secuencial y
simultdnea, para asi obtener los diferentes estados de costo que se acumulan en la
produccién y el valor que agregan a cada proceso.

11l. CURSOS DE ACCION

a. Planificacién de Estudio

Id_|Mombre de tarea Costo total [ri2 201[ui 3, 20101 4, 201ta 1, 201[tri 2, 201]tri 3, 201[tri 4, 201[tri 1, 201]tri 2, 201]tri 3, 201314 4, 201
1

2 Andllsls delInformaclon de costo que exliste $0.00 03/02

3 Identdficar actividades $0.00 L}’;O?;.'OZ

4 Homologar productos $1 ,500.00 Inanclero,rrhh

5 MNegociar precios $500.00 rthh.computadora

B Clasificar prov eedores $500.00 u'lhh.complll‘adol'd

7 Recepcionar materiales $500.00 ~ rhh

8 Planificar la produccion $500.00 LN rhh,computadora

9 Facturar $500.00 computadora.flnanclero
10 Cobrar $500.00 ~| rrhh,computadora

11 Disefiar nuev os productos $1,500.00 N'Ih h,computadora

12 Identflcar procesos $0.00 [;I

13 |Compras $500.00 comp utadora.finandero
14 Vemapa $500.00 bn:mnputadora.flnmn:ilero
15 |Finanzas $500.00 h'wlllputadul'a.flndn[:lero
16 | Personal $500.00 comp utadorafinandero
17 |Plangacidn $500.00 hﬂomputﬂdol'a.flnmiclel’u
18 |Establecer unldades de trabajo, ransmisores de costosy la re $3,000.00 0803

19 |Agrupar centros de costos por productos y serviclos $0.00 08103

20 |Actwvidades a nivel interno del producto $500.00 | computadora,rrh

21 Actividades relacionadas con los pedidos de produccidn $500.00 | computadora,rrh

22 Actividades relacionadas con el mantenimiento del producto $500.00 L) computadora,rrh|

23 Actividades relacionadas con el mantenimiznto de la produccion $500.00 ~ rmh h.COIllPlll“ddUI'a:

24 Actividades relacionadas con la investigacion y desarrallo $500.00 [H n:omputﬂdol'a.l'l'hhE

25 | Actividades encaminadas al proceso continuo de apoyo al cliente $500.00 [H;COl“Plltdl‘OI'd.l'l'hh:

26 Asignacion de los costos $5.00 computadora,rrhh, suminlistros
27 Establecer Indicadores de Control $0.00 %CUIIID utadora,

28 |TOTAL $14,50000 | @ 2904

PROYECTO 4 = 14,500

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°41: Proyecto 5

I. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALIZACION
PROYECTO: IMPLEMENTAR SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION AL CLIENTE
RESPONSABLE: DIRECTOR COMERCIAL, CONSULTOR, JEFE SERVICIO AL CLIENTE.
1l. OBJETIVOS:
Contar con sistema que pemita atender al diente entregando un Servicio integrd de calidad para
ORIETIVO DEL PROYECTO: . . .
satisfacer las necesidades de la poblacidn.
Andlizar los procesos actuales de atencion al cliente, disefiar e implementar un sistema acorde a las
ESTRATEGIA DEL PROYECTO:  necesidades actuales del dliente, utiizando tecnologia para integrar todos los procesos de la empresa
para responder en &l menor tiempo posble a nuestros clientes con un servicio de calidad.
111. CURSOS DE ACCION
a. Planificacion de Estudio I
14 |Nombre d farea | Costototal fertimestre 3er trimestre Ter trimestre 3ertrimestre Ter trimestre 3
1
2 |Desarrollo de sistema integral de atencion al cliente $0.00 -9 0301
3 |Analisis de infomacion $200.00 | financiero
4 |l dentificar centros de prov ision de informacicn al cliente $300.00 | financiero
5 |ldentiicacion de atencidn de solicitudes requeridas por el cliente §1000.00 | financiero
B |ldentificacidn de atencidn de nuew 0s servicios requeridos por el clients $2000.00 comp utad or
7 Definir fipos de reclamos y causas $500.00 omp utador
a Definir ipos de denuncias y causas $500.00 omp utador
g9 Redefinir proceses canalizando cada uno de las solictudes, eclamo o denur §1500.00 comp utador
10| Definir tiempos de respuesta y responsables $500.00 computador,irhh
11 | Desarrolo del disefio sistema atencidn al clinte integrado al sistema comer §10000.00 Wi comp utador,financiero,consultor
12 |Implemertacién $50 000.00
13 | Fuesla en Produccicn $20,000.00 comp utador,rrhh
14 | Capacitacion al personal del manejo delnuev o sislema $2/000.00 comp utador,co nsultor financiero,pr
15 Monitorear tiempos de respuestas v satisfaccion del cliente $800.00 omp utador,rrhh
16 |TOTAL $89,300.00 Y 15/07

PROYECTO 5= 89,300.00

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°42: Proyecto 6

I. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALIZACION
PROYECTO: DESARROLLAR CRM
RESPONSABLE: DIRECTOR COMERCIAL, CONSULTOR, JEFE SERVICIO AL CLIENTE.
1I. OBJETIVOS:
OBJETIV DEL PROVECTC: Loqri_n una vision nleg_rd y (nica de los clienles y n_lqomr Ias;_ relaclones_(irecia co'n €, de esta manera poder
anficiparse a las necesidades y exceder las expectativas del diente, reduciendo el nimero de recdlamos.
Cenirar la estrategia del negocio identificando individualmente a cada cliente y vincular la informacion de ese
 cliente en foda la empresa. Diferenciar al cliente enfocando el frabajo a las necesidades de cada cliente.
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: Interactuar estratégicamente recopilando informacion relevanie para tener un mayor conccimiento de las
preferencias y de la capacidad de la empresa de confinuar cuantiicando el valor.
I1l. CURSOS DE ACCION
a. Planificacion de Estudio |
e Nomrs ds taréa Costototd Ioomestrs 12011 Semests 1, 2010 [
tri 1 [ ti 3 i 1 [ tri 3
2 |Desarrollar CRM ~§ 0203
3 [.; comp utadora[50%; } consultor[50%]
4 comp utadora,consultor

comp utadora,consultor
~| comp utadora,consultor
| computadora,consultor
»| computadora,consultor
| computadora,consultor

computadora,consultor
computadora,consultor

8 efi dec s organizaciondes

nde cambios en los proceso

al clisntz

zsticn de los purtos de contactos

olagicas  de Integracion a smplear

o computadora,proyector,insumos,consukor
13 | Montorso reduccion de rclamos %comp utadora,rrhh, consultor
14 | TOTAL $16,800.00 $ 30

PROYECTO 6= 16,800.00

Elaborado por: Autora
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

GRAFICO N°43: Proyecto 7

L
€MAPAP

unicipal do Agua
Potable y Alcantariliado do

1. INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALZACION
PROYECTO: ACTUALZACION DE CATASTRO CON SISTEMA GIS
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL, DIRECTOR COMERCIAL, JEFE RRHH, JEFE SISTEMAS, JEFE CATASTRO, SUPERVISOR,
DIGITADORES, ENCUESTADORES, DIBUJANTE DE GIS.
Il. OBJETIVOS:
|Contar con un catastro actualizado geo referenciado que pemmita realizar una gestion comercia eficiente
OBJETIVO DEL PROYECTO: . 9 que pe g
y atender oportunamente al diente.
OBJETIVO DEL PROYECTO: Coniratar a una empresa especialista que implemente ka aplicacion GIS y proceder a la actualizacion ddl catasiro)
con personal capacitado y poder implementar un proceso de regularizacion de lineas clandesinas.
1ll. CURSOS DE ACCION
a. Planificacion de Estudio |
Id \Nombre de larea Costotdlal pory o072 [2013 [2014 [2015 (2008|2017 [2018 [2019
M 12 13 14 15 16 "7 18 "9
1 Adquisicion e Implementacion Gis $000 | ~@-09/06
2 Introduccicn Bases de Datos y 516 $5,000.00 ofnmre.co=mpulad ora
3 Representacion Espacial de los Datos $5,000.00 comp ulado;ra.soitw;are
4 Disefin Conceptual de |la Base de Datos $1000000|| - comp umd?ra
3 Disefio del Andlisis Espacial $10,000.00 comp utadc:nra
B Ingreso de D atos $3,000.00 | comp utadc;nra.softvfare
7 Control de Calidad del SIG $4,500.00 | comp utad?ra.software
a EISIG ¥ la Base de Datos para la Toma de Decisiones. (Este incluye un anélisis de lainformacid $10,000.00 gf’mp “‘3“;0”-5”‘\"3’@
9 Sof tware que componen el SIG y Acceso Facil a la Informacion mediante el Intranet 4280000 00 omp utaw!ora.software
10 |Manejo y uso de s Software y Equipo $2.000.00 omp umd:ora.software
11 | Actualizacion del Catastro $0.00 09/06
12 |Seleccion del Personal $1,500.00 comp utado:ra.suminisnos.rrhh
13 | Contratacidn $1,000.00 suministro;s
14 | Capactacion del Personal $1000.00| || computadorasuministr os,proyector
15 | Asignacian de Vehiculo 430000 vehiculo
18 |Elaboracidn de Plan de actividades en el lev antamiento de informacidan $10,000.00 computadorarrhh
17 |Inicio de trabajos de lev antamiento de informacion en campo $35,000.00 qﬁomi utadora,rrhh,suministros
18 |Acompafiamiento y seguimiento al trabajo en campo $2,500.00 q;comp u[adora.suminisn;’os.rrhh
19 |Inicio de trabajos de digitaciin de inform acidn $2,500.00 1 suministros computadora
30 |Inicio de trabajos de digitacion de planos $2,300.00 comp umdéra.suminiswos.rrhh
21 | Depuracitn y v alidacion de informacidn $1,000.00 omputadorarrhh
2 |TOTAL $387 B00.00 i

PROYECTO 7= 387,600.00

Elaborado por: Autora

194



PLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO
SOSTENIBLE EMAPAP

GRAFICO N°44: Proyecto 8

€MAPA

Empres,
Potable y
Portov

I. INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALIZACION
PROYECTO: CONTRATACION DE MANO DE OBRA E INSTALACION DE MEDIDORES
RESPONSABLE: DIRECTOR COMERCIAL, GERENTE GENERAL, JEFE DE PROVEEDURIA, ENCUESTADORES
CONTRATISTA, FISCALIZADOR, BODEGUERQ, COORDINADOR INSTALACION MEDIDORES
ASISTENTE DE DIRECCION COMERCIAL, JEFE DE CATASTROS Y FACTURACION
I1. OBJETIVOS:
OBIETIVO DEL PROYECTO: Instalar medidores a todos los usuarios que no tienen instrumento de medicion para reducir el
porcentaje estimado.
ESTRATEGIA DELPROYECTO:  Contratar a técnicos con experiencias para la instalacion de medidores de acuerdo a las
normas establecidas para seguridad del medidor y facilidad de la toma de lectura.
11l. CURSOS DE ACCION
a. Planificacién de Estudio |
1 |Nombre ce tarea Costo total [2011 2012 013|014 05 |2016 1017
s2 s [s2 s [s2]s1[s2 s [s2]s1[s2|s1[s2[s1]
1 |Contratacién de mano de obra Instalacion de medidores t0.00 -9 O
2 | Definicion de téminos de referencia $2.00 SIE.ln‘I'nisn'os.compurador
3 | Aprchacion términos de referencia $2.00 sz.ln‘inisn’os
4 |Elghoracian de pliegos para contratacion de mano de obra $200| |computador. suministros
5 Ejecucian del proceso de cortratacion a través de compras piblica $2.00 computador, rrhh
6 | Publicacién de pliegos $0 A0 comp utador,rrhh
7 |Andlisis de ofertas 06D gcompl.uador.rrhh
8 |Respuestas a preguntas de of erentes $0 A0 .rrthh,computador
9 Comuricacion al of erente garacor $0.60 @comp utador,irhh
10 | Contratacion $200 Ecomp utador
11 | Difusion a la comunidad el plan de Instalacion de medidores por sectores t0.00pe K 09
12 |Elghoraciénde comunicacion $25.00 »hc =m|:u|.|t:u:|r.|r.rrhh
13 |Entrega de Aviso del trabajn a realzarse en cada Lo de los usuanos identificadss par al instalatic $300.00| | spministros
14 |Instalacion de medidores $0.00
15 | Desigrar Fiscdizador de obra $2.00 = computador, rhh
16 |Entrega de de rutas de trabajo al contratista, con sus respectiva ordenes de trabajo $12000
5
17 |Entrega de medidores a contratista de acuerdo a ordenes de trabajo por Bodega $7.00 i comp utador
18 | Irstalacion de medidores $48,000.00 sumini stros,servicios profesionales
w - " .
18 | Fiscalizacion de trabsjo redzado $12,0000) -~ fiscalizador,suministros
20 |Ertrega de ordenes de trabmjo ejecutadas al coordnador e Instalacion de medidores, conlas respe $5.00 - suministros
21 |Ingresodel trabajo gecutado en el sistema $2.00 comp utader
22 | Devolucidn delas ordenes de trabajo v medidores, para ser reprogramados para el sigiiente d'a $2.00 suministros
23 |Informe delos trabajos ejecutados $0.00 31/05
24 |Presentacion de planillas de contratistas 400 senvicio s profesionales, suministros
25 |Irforme de aceptacion de los trabgos realizados por el fiscalzadar $5.00 =¢sumini stros,computador
36 | Tramite de pagn & cortratista $10.00 comp utador, financiere
37 | Generacion de reporte de medidores instalados en los respectivo rol para latoma de lectur $200.00 comp utador[75% 1 rri
28 |TOTAL $60,794.40 ]

PROYECTO 8= 80,784.40

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°45: Proyecto 9 €EMAPAP

Municipal de Agua
Potante Y Alcantar iado de

1. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALIZACION

PROYECTO: REDEFINIR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR PRODUCTOS Y PROCESOS CON SU RESPECTIVO
MANUAL DE PUESTOS.

RESPONSABLE: GERENTE GENERAL, DIRECTOR DE INGENIERIA, DIRECTOR COMERCIAL CONSULTOR,
DIRECTOR INSTITUCIONAL

Il OBJETIVOS:

Definir las quias, parametros y procedimientos para una estructura organizacional por productos)
OBJETIVO DEL PROYECTO: y procesos que permitan una dara delegacion de responsabilidad en cada uno de los

funcionarios y empleados de la Emapap

Medir el nivel de desempeiio del personal a través de los productos definidos para cada puesto.

ESTRATEGIA DEL PROYECTO:

lll. CURSOS DE ACCION

a. Planificacion de Estudio |
Id - |Nombre e tarea Costototal g Semestre 1, 2011 Semeste 12012 Semestre 1,2
tri 3 tn 1 [ tia tri 1 [tz il |
2 |Crear una estructura organizacional por Productos y Procesos $0.00(-0107
3 |Revisa eltipo de comunicacidn de la empresa $1,200.0C| ejecutivos de consultoria
4 |Revisa manual de funciores actuales $1,800.0C h jecutivos de consultoria
5 |Deteminar los procedimientos que se debellevar a cabo para la ejecucion de actividades $800.00 , sfecutivos d9 consultoria, °°|T'P'-"3d°="
5} Realizar propuesta de nuev a estructura organizacional con asesoramiento de la SENRES $3,000.0C [f, glecutivos d9 consulteria, °°|T'P'-|'3d°"
7 Fresentar la propuesta d Directorio 4000 ompumdor & ecutivos de consultoria, Directorio
a8 Definir nueva estructura organizacional $1.000.0C
0 |Crear manual de puestos de acuerdo alanueva estructura $o00| 1307
10 |Definir datos que debe cortener el manual de puestos $6,000.0C - i
1 MNombre del puesto $0.00 (W ejecutlvos de consultoria, compu\adur
12 |Aqguien sereporta $O.00 ejecurlvos de consultoria, compurador
13 | Coleboradores a su cargn $0.00 comput:ldor ejecutivos de consulrona
14 |Funcion Basica $0.00 compumdor ejecutivos de consulrorla
15 |Responsahilidad $0.00 compumdor ejecutivos de consultorla
16 |Procuctos y procesos que debe entregar $0.00 h'compu\ador .ejecutivos de consultorla
17 |Perfil deseado $0.00 i i
18 |Caracteristicas Requeridas $0.00 hEJECI-ItIVOS de consultoria
19 |Presentar propuesta ala SENRES $30.00 hcompurador .ejecutivos de consultorla
20 |Presentar propuesta al Directorio para la apmhbacion $10.00 comp utador.Directorio,gjecutivos de consultoria
21 |Formalizar nuev o manual de puestos $20.00 compumdor Directorio, ejecunvos de consultoria
22 | Poner en ejecucian manual de puestos $10.00 EJSCUTIVDS de consultoria,rrhh Emapap
23 |Evaluacion $300.00 | ejecunvos de consultoria,| Dlrectonu
24 |TOTAL $13210.00 @ 03 09 H

PROYECTO 9= 13,210.00

Elaborado por: Autora
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GRAFICO N°46: Proyecto 10 €MAPA

Empre:
Potabl

I. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: COMERCIALIZACION

PROYECTO: PLAN DE CAPACITACION

RESPONSABLE: GERENTE GENERAL, DIRECTOR DE INGENIERIA, DIRECTOR COMERCIAL CONSULTOR,
DIRECTOR INSTITUCIONAL

Il. OBJETIVOS:

OBJETWODELPROYECTO:  (Capacitar a todo el personal de acuerdo a cada una de las necesidades para contar con personal
capacitado.

ESTRATEGIA DEL PROYECTO:  Desarrollar un plan de capacitacion con la participacion de los Directores y Jefes departamentales|
para conocer la necesidad real de capacitar a todo el personal, previo una evaluacidn de todo &
personal y direccionandola a los objetivos de la empresa.

1l. CURSOS DE ACCION

a. Planificacion de Estudio I
10 {Nombre de tarea Costotdal iy 07y 1 3, 2011 i1, 2012 i 3, 2012 i1, 2013
ene | mar [ray | jul [ sep [nov | ene [ rrar [ may [ jul [ sep [nov |ene | rar |
2 Desarrollar Plan de capacitacidn $0.00/ - 05/01
3 |Enfooue dela necesidad con la participacion de los Directores y Jef es cepartamentales $3.00 b, computadora
4 Definicion clara del objetivo de la capacitacién $2.00 |}, somp utadora
3 Division el trabzjo a ser desarollad, en modulos, paguetes o cidlos $15.00 H computadora
5] Eleccign de los métodos de capacitacion, considerando |a tecnologi a disponible. $0.00 p computadora
7 Definicion de los recursos necesarios para la implementacian de |a capaditacion $10.00 pl,computadora
8 |Definicion del personal que va a ser capacitado $40.00 ﬁcompu\adora
q Contratacion de Consultor $0.00 24/01
10 | Solicitar of ertas de acuerdo a requerimiertos $10.00 g rrh h,computadora
11 |Seleccion de consultor de acuerdo a parametros de seleccion $10.00 computadora,rrhh
12 | Contratar consutora $4,200.00 Lb%computadora.rrhh.su ministros
13 |Ejecucién de capacitacion $0.00 07/02
14 | Establecer cronograrma de capacitacian $7.00| - computadora,consultor
15 |Lugar de capacitacion $4,000.00 ] vehicul o, suministros
16 |Materiales y equpns mouendos para la capactacion $150.00 computadora.rrhh, consultor
17 |Desarrolo de los talleres de capacitacion $40,000.00 qcompumdora[so% J.consultor[50%]
18 |Evaluacién y Seguimiento $0.00 - 18/04
18 | Evaluacion $200.00 comp utadorarrhh
20 |Seguimiento $1,500.00 rrthh,computadora
21| TOTAL $50,147.00 Y 19/04

PROYECTO 10= 60,147.00

Elaborado por: Autora
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

e En la actualidad la empresa cuenta con un respaldo politico-legal por la
actual constitucion que le da prioridad de inversion hacia los proyectos
del recurso agua, siendo este un derecho de vital importancia para el

ser humano.

e Dentro de la Emapap se puede determinar que su modelo de gestidon
no estd basado en una planificacion a Largo Plazo, lo que es el
principal obstaculo para el desarrollo sustentable y sostenible en la

entidad. Esto refleja improvisacion en la toma de decisiones.

e La Empresa ha tenido un abandono continuo por parte de las
autoridades competentes, lo que genera pésima imagen y conlleva a la
no cultura de pago por parte de la ciudadania, lo que ha generado una

cartera vencida que supera los 7.000.000,00 de délares.

e Existe deficiencia en la calidad del servicio de agua Potable y
Alcantarillado, existiendo niveles inadecuados en la calidad del agua,
ademas se brinda mala atencién a los usuarios, todo esto genera

reclamos continuos, y mala percepcion de los usuarios.

e La estructura organizacional de la empresa no esta establecida en
base a las necesidades reales de la organizacibn. No existe una
cultura organizacional adecuada con politicas establecidas en base al

cumplimiento de objetivos y metas institucionales.

e La empresa no cuanta con un catastro actualizado de usuarios y de

redes, lo que no permite tener un control de las redes y menos aun de
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poder establecer estrategias comerciales con sus clientes, lo que

influye en un nimero elevados de lineas clandestinas.

e En la actualidad al 82% de los clientes se les factura el consumo de
agua mediante estimacion, ya que no cuentan con medidor para poder
registrar su consumo, creando una imagen negativa de la institucion y

bajos indices de recaudacion.

e La empresa no cuenta con una politica de responsabilidad social para
la comunidad portovejense, careciendo de proyectos o planes de
proteccién del medio ambiente.

6.2. RECOMENDACIONES

e Desarrollar planes y proyectos, acorde la actual carta magna del
estado, generando continuidad en el servicio y adaptandose a las
actuales necesidades de la poblacion.

e Se debe implementar urgentemente el Plan Estratégico basado en el
Balanced Score Card, desde las cinco perspectivas, lo que generaria
para el afio 2014 brindar calidad de servicio y satisfaccion al cliente
interno y externo, en base a la vision y mision de la Emapap. A través
de esta planificacion se mejoraria la gestion de la empresa y lograria

ser autosustentable.

e Realizar una investigacibn de mercados el cual proporcionaria
informacion para realizar un disefio de estudio para ampliar la
cobertura del servicio en los sectores donde aun no hay el servicio,
determinar la cultura de los usuarios y de qué manera se podria
implementar un plan de mercadeo para mejorar la imagen institucional

de la Emapap.
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e Se debe implementar inmediatamente unos de los proyectos que estan
planteados: Formalizar los procesos y procedimientos y desarrollar el
modelo CRM para administrar de manera eficiente las relaciones de
negocio con los clientes y mejorar el servicio de manera integral y asi

satisfacer las necesidades de la poblacion.

e Redisefar la estructura organizacional de la empresa por procesos y
productos, para lo cual es necesario, junto a ello, desarrollar planes de
capacitaciéon para contar con un personal altamente competente, e
implementar programas para consolidar la cultura organizacional
difundiendo la visién, misién, objetivos institucionales, principios y
valores, para que el personal se sienta identificado con la empresa y

sentirse afianzado con ella.

e Actualizar el catastro con el sistema de aplicacion GIS, teniendo
continuidad en el control de lineas y redes de usuarios, lo que
disminuiria en gran porcentaje el numero de lineas clandestinas y por
ende las pérdidas comerciales y técnicas que representan el 75%, que

es uno de los factores que inciden en la crisis de la empresa.

e Se debe implementar de manera urgente el proyecto de Instalacion de
medidores planteado, ya que es inaceptable que apenas el 18% de los
usuarios se les facture con el consumo real, esto genera pérdidas
significativas para la empresa, y se hace complejo poder resolver

reclamos por consumo.
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e La Emapap debe tener responsabilidad social tanto con la poblacion — SEENEEE
como con el medio ambiente, por lo que se requiere fomentar
programas que permitan el cuidado vy proteccion del recurso agua,
dotando a la ciudadania de agua libre de contaminacion, cuidando la

salud de los ciudadanos.
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