CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTDO

ESTRATEGICO

En el presente capitulo se desarrolla el anéalisis situacional, en el cual se

realiza el estudio del am biente interno y externo de la em presa con el fin

de obtener las debilidades, oportunidades, amenazas Yy fortalezas que

pueden intervenir en la capacidad de la EM AAP -Q

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 ANALISIS EXTERNDO

M e diante el Analisis E xterno se desarrollara la Investigaciéon de los

factore s:

Econémicos

S ocio-culturales

Tecnolégicos

E col6gicos

D onde ayuda a tener en cuenta qué influencias del entorno h an sid o

especialm ente im portantes en el pasado y a saber hasta qué punto

ocurren cambios que las pueden hacer m as o menos significativas en el

futuro.

http:// www .econlink.com .ar/economia/creditoconsum o/analisiseconom ico.shtm |

CHAPM AN Alan http:// es.w ikipedia.org/w iki/An% C3% A 1lisis_PEST



2.1.1. M ACROAMBIENTE

Por m acroam biente, se entiende el entorno general que rodea a la

em presa y que es com Gn a las empresas de un determinado sector ylo

2.1.1.1. FACTOR ECONOMICO

En las em presas es importante, el factor econémico ya que se lograréa

id e ntificar la inflacién, producto interno bruto, tendencias en la economia,
ciclos econdémicos, ingresos mensuales, nivel de desarrollo que presenta
el pais, etc., a lo que ayuda a tener en cuenta qué influencias del entorno

han sido especialm ente im portantes en el pasado y a saber hasta qué

punto ocurren cambios en el futuro

En este factor se va a analizar:

Inflacién

INFLACION

L a inflaci6n e s un proceso m edid o en el tiem po que representa el
m ovim iento de precios en la economia.
L a m ayoria de variables econémicas, tiene un com ponente estacional,

com ponente estructural de crecim iento o decrecimiento en el largo plazo

y un com ponente aleatorio

http://www.educared.net/aprende/anavegar6/podium /E/12/htm I/entorno/macro.htm #

10
Evolucién y Analisis de Inflacién 2009, Instituto Nacionalde Estadistica y Censos



TABLA NZ©°1

INFLACION MENSUAL,ANUAL Y ACUMULADA 20009

FECHA M ENSUAL A NUAL ACUMULADA
Enero-31-20009 0.71 % 8.36 % 0.71 %
Febrero-28-20009 0.47 % 7.85 % 1.18 %
M arzo-31-20009 1.09 % 7.44 % 2.28 %
Abril-30-2009 0.65 % 6 .52 % 2.95 %
M ayo-31-20009 -0.01 % 5.41 % 2.94 %
Junio-30-20009 -0.08 % 4 .54 % 2.86 %
Julio-31-20009 -0.07 % 3.85 % 2.79 %
A gosto-31-20029 -0.30 % 3.33 % 2.48 %
S eptiem bre-30-20009 0.63 % 3.29 % 3.12 %

FUENTE: Banco Centraldel Ecuador ELABORADO: Alexa M arcillo
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Como se muestra en la TABLA N ° 1 la variacién de la inflacién mensual,

anual vy acumulada en el aifo 20009 fue de cuatro m eses seguidos,

inflaci6én por debajo del 0% , entre -0,01% y -0,30% , por lo tanto los bienes

y servicios se redujeron.

Pero en elmes de septiem bre se identificé un aumento en la dem anda de

alim entos, transporte, vestim enta, servicios, Utiles escolares, entre otros,

pero cabe indicar que el sector que m &s incidencia tuvo fue la educacién

ya que coincidié con el inicio de clases en la Regién Sierra.
E |l increm ento de la inflacién incurrié6 en la canasta familiar porque su
precio alcanzé a los $ 519.30 mes de Agosto 2009 y la Canasta Familiar

Vitala $ 367 .49

Elincrem ento de la inflacién presenta una A MENAZA ALTA

PRODUCTO INTERNO BRUTO (P1IB)

EIl producto interno bruto, es el valor m onetario total de la produccién

corriente de bienes y servicios de un pais durante un periodo, que se

presenta en la siguiente TABLA N©° 2.

TABLA NZ©°2

PRODUCTO INTERNO BRUTO (Millones USD-ECUADGOR)

VALOR
FECHA MILLONES DE

UsbD
Enero-31-20009 51106.00
Enero-31-2008 54686 .00
Enero-31-2007 45789.00
Enero-31-2006 41763.00
Enero-31-2005 37187.00

FUENTE: Banco CentraldelEcuador



TABLA NZ©°3

PRODUCTO INTERNO BRUTO VARIACION ECUADOR

FECHA VALOR
Enero-01-20009 3.15 %
Enero-01-2008 5.32 %
Enero-01-2007 2.49 %
Enero-01-2006 3.89 %
Enero-01-2005 6.00 %

FUENTE: Banco CentraldelEcuador

G RAFICO N©°2
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M ediante la TABLA N©° 3, se observa que el Producto Interno B ruto ha

te nido variaciones en lo s U ltim os cinco afios, pero la variacién m as

=
o

im portante es en el afo 2009 con una reduccién del 2.17% del a

anterior, por lo tanto representa menos ingresos y una O PO RTUNIDAD

M EDIA para la em presa.



2.1.1.2. FACTOR TECNOLOGICO

Los cambios tecnolégicos en el Ecuador, ayuda a crear nuevos productos

y brindar m ayor calidad en productos ylo servicios brindados al

consumidor, optimizando tiem pos y recursos.

“L a nueva tecnologia cre a nuevos m ercados y oportunidades. Los

especialistas en m ercadotecnia necesitan com prender el am biente

tecnolégico cam biante y las form as en las cuales las tecnologias pueden

servir a la's necesidades hum anas; colaborar m uy de cerca con el

personal de investigacioéon y desarrollo para fomentar una investigacion

m a&s orientada al m ercado; estar alertas a todo aspecto negativo posible

en una innovaci6n que puedan causar daifio a lo s consum idores o

provocar un rechazo, por lo que deberan analizar sistem aticam ente

algunas de las tendencias en la tecnologia; entre otras: el ritm o rapido de/l

cam bio tecnolégico, los presupuestos dedicados a la investigacién y

desarrollo, la concentracion en pequefias m ejoras, la's crecientes

regulaciones, y los efectos negativos de las innovaciones tecnoldgicas

G racias a la tecnoldégica, lo s servicios inform &aticos de la EMAAP-Q,

apoyan adecuadamente la gestion empresarialy a los procesos internos

de la em presa son apoyados con una gestiéon tecnolégica adecuada

presentan una O PORTUNIDAD M EDIA

Galarza W eim ar 1997 www .nireblog.com



2.1.1.3. FACTOR PO LITICO - LEGAL

L a incidencia p o litica es una amenaza latente en cualquier entidad
publica, en form a independiente de la adm inistracién tanto m unicipal
com o de la propia em presa, Yya que durante los G Itim os tiem pos, el
Ecuador h a venido atravesando m om entos dificile s com o ; la crisis
mundial, donde se enfoca en el im pacto del precio del petréleo, porgque si
tien e un menor precio del crudo, representa m enos ingresos para el

Estado y para las em presas publicas.

P or otro lado, las nuevas leyes vigentes establecidas por el Presidente de
la R ep ublica com o Ley O rgéanica de R ecursos H idrico s, U so y
A provechamiento del Agua, estan enfocadas en cum plir los objetivos

propuestos por el G obierno y no por beneficio de los ciudadanos como

indica en el Literal 2 de la Ley Organica de Recursos Hidricos, Uso vy
A provechamiento del A gua “O m iten poner la tercerizacién en la
prestacién de los servicios publicos. Uno de los m ecanism os
im plem entados por el Banco M undial B M y Banco Interam ericano de
Desarrollo BID para la privatizacion del agua en el pais fue la delegacién

al sector privado de la gestién mediante la concesién y la tercerizacién de

parte de los servicios de agua potable, por ejem plo facturacién, cobro,

instalacién de m edidores, m antenim iento de redes. M uchas em presas
p Uublicas de agua en ese m ecanism o privatizador neoliberal y a
tercerizaron parte del servicio com o la Empresa M unicipal de A gua
Potable y Alcantarillado de Q uito - EM AAP-Q .~

A pesar de que la Ley O rganica de R ecursos H idrico s, U so y
A provechamiento del A gua perm ite que la's em presas privadas

em botelladores de agua, vendran hacer empresas mixtas, donde deberan

realizar trabajos conjuntos con la EMAAP-Q para llevar a cabo la

prestaciéon del servicio de agua potable.



También e s im portante m encionar que el cam bio frecuente de la

legalizacién y norm as del sector publico presenta una AMENAZA M EDIA

2.1.1.4. FACTOR SOCIO-CULTURAL

En la Ciudad de Q uito, las personas se caracterizan por ser exigentes al
m om ento de adquirir un servicio o producto, atn mas refirié¢ndose a los
servicios basicos com o el Agua P otable y Alcantarillado, ya que son

indispensables para el buen vivir.

Lo im portante para cada uno de los usuarios es recibir un buen servicio a

precios c6modos, pero es im portante indicar que el desempleo en la

Ciudad de Q uito representa lo siguiente en la TABLA NZ© 4

TABLA NZ©° 4

TASA DE DESEMPLEO EN LA CIUDAD DE QUITO

FECHA VALOR
Septiem bre-30-20009 6.09 %
Junio-30-20029 5.23 %
M arzo-31-20009 7.00 %
D iciem bre-31-2008 5.76 %
N oviem bre-30-2008 6.54 %
O ctubre-31-2008 8.34 %
Septiem bre-30-2008 6.16 %
Agosto-31-20038 6.45 %
Julio-31-20028 6 .55 %

FUENTE: Banco Centraldel Ecuador



G RAFICO N©°3

DESEMPLEO DE LA CIUDAD DE QUITO
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EIl desem pleo representa desocupaciéon de la poblacién, es decir n o
tienen ingresos, para la EMAAP-Q por la falta de capacidad de pago

puntualy por lo tanto significa una A MENAZA ALTA



FACTOR DEMOGRATFICO

L a fin alid ad del factor dem ografica e s captar,

inform acion en datos que ayuden para el mejoram

iento

alm acenar

actual

distribuir

futuro de

dichas 4dreas del Departamento de S aneamiento que son las siguientes:
D istrito N orte, D istrito C entro, D istrito Sur, M antenimiento de C olectores y
M antenimiento Laderas del Pichincha.
EIl crecim iento poblacional del D istrito M e tropolitano de Q uito que se
presenta en la TABLA NZ@°5
TABLA NZ©°5
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CRECIMIENTDO POBLACIONAL DEL D.M .Q
Saldo Increm ento
Poblacién Poblacién Increm ento
dem ografico 1991-2001
1990 2001 anual (% )
1990-2001 (% )
Quito 1105889 141369 4 307805 27,8 2,23
Distrito (suburbano) 2303438 427506 197158 85,6 5,62
Distrito
M etropolitano 1336237 1841200 504963 37,8 2,91
Fuente: INEC (censos 1990y 2001)
Los datos presentados del censo del INETC de lo afios (1990 - 2001),
indica que la poblacién se ha elevado cerca de 1°'850.000 habitantes en
noviem bre del 2001 y en 1990 era aproxim adamente 1'350.000, lo que

significa un aumento de 500.000 habitantes en el espacio de afos (es
decirun incremento del 37 ,8% en ese periodo y del ,9% anual).

EI|l increm ento de poblacién en el D .M .Q brinda una OPORTUNIDAD
M EDIA para la EMAAP-Q ya que se obtendria ampliacién de cobertura de

servicio para la evacuacién de aguas lluvias vy

instalar nuevos m edidore s, reubicar y cam biar

cum plido su vida 0 til.

servidas, la

m edidores

http://ww w4 .quito.gov.ec/spirales/3 _publicaciones/libros/Los_Jlugares_esenciales_del_

posibilidad de

que h an




2.1.1.6. FACTOR G EOGRATFICO

E|l Ecuador estda situado en la Zona Tropical, esto hace que el tiem po

varie a través de todo el territorio. Las ciudades en la sierra varian en su

tem peratura de 10 a 22 °C; en Quito y Valle la tem peratura varia entre 7

grados centigrados (55 F.) en la noche, 26 grados centigrados (78 F.) al

m edio dia con promedios de 15 grados centigrados (64 F .).

Hay dos estaciones, la Illuviosa y seca. Se Illama invierno a la estaci6n

llu vio s a y verano a la estacién seca. E | verano de Q uito dura

aproxim adamente 4 meses, de Junio a S eptiem bre.

Q uito tiene su estaci6on lluviosa de O ctubre a M ayo, aunque durante este

periodo el clima sufra una cantidad de variaciones.

Por lo tanto la ocurrencia de fendmenos naturales en el territorio, por las

diferentes actividades que realiza la em presa, com o las lluvias de alta

intensidad, fa lta de control de in fluentes industriales y de ficiente

recoleccién de desechos sé6lidos presenta una AMENAZA M EDIA



2.1.2. M ICROAMBIENTE

A continuacién se detalla los factores del microambiente en a cual la

EMAAP-Q puede controlar, y lograr elcambio deseado para la em presa

2.1.2.1. CLIENTES

13
“Un cliente es una persona o em presa que adquiere bienes o servicios”

Los clientes de la EM AAP-Q, son los habitantes del D istrito M etropolitano
de Q uito, gque aproxim adamente son 1'839.853 millones de habitantes, por

lo tanto se realizé la siguiente encuesta a 75 personas de los sectores

norte, centro y sur.

1. ¢Cuéal es el grado de satisfacciéon en la calidad de los servicios

qgue brinda la em presa?

-Excelente
|,....

LT

El 25% de los clientes se sienten insatisfechos con los servicios que

brinda el departamento, por lo tanto presenta una A MENAZA M ED IA

13
Delsitio web «cim .com .uk», de The Chartered Institute of M arketing (CIM ), Seccién: M arketing

glossary, URL: http://ww w .cim .co.uk/resources/glossary/home.aspx, obtenido en fecha: 17 de

noviem bre 20009 .



2. Los reclam os que usted realiza en la em presa son

-Frecuentes
|

Ocasionales

HNo hace reclam os

EIl 65.33% de los clientes asisten a la empresa a realizar sus reclamos

con frecuencia y representa una AMENAZA ALTA

3. En qgue tiem po estim ado,sus reclam os son atendidos?

EIl 80 % de los clientes m anifiestan que el tiem po estimado de recepcié6n

de queijas y reclam os es de 11 a 20 m inutos y se considera una

AMENAZA ALTA



Considera usted gue la atencién alcliente personalizada brindada

e s :

Excelen te

Buena

M ala

En blanco

EIl 78 % representa a la buena atencién alcliente que ofrece la EM AAP-Q ,

y significa AMENAZA M EDIA

5. ¢ Esta usted de acuerdo con el rubro de alcantarillado qu

cobrado en las facturas em itidas por la EMAAP-Q ?

B.imenee

B ycoinnamente

uDesacuerdo

EIl 43% de los clientes indican gue m edianamente estadan de acuerdo con el

cobro del rubro de Alcantarillado en sus facturas, vy presenta una

AMENAZA M EDIA



2.1.2.2. PR OVEEDOTRES
14
“Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio?”
Los proveedores de la EM AAP-Q , estan categorizados en proveedores de
bienes y servicios, constructores para ejecucién de obras y consultores
EMAAP-QUITO y deberdan cum plirrequisitos establecidos porla em presa.
En la TABLA NZ©° 6, se indica los algunos proveedores de la em presa:
TABLA NZ©°B6
15
PROVEEDORES DE LA EMAAP-Q
PROVEEDOTRES
ASCAM Cia. Ltda.
Abad Encalada Ivan Ing.
Abad Zamora Mario Ing.
Acero Comercial Ecuatoriano
Acosta G alindo M arco Ing.
Acosta Yanez Adriana Elizabeth Ing.
A cotecnic Cia. Ltda.
Acrisolar Cfa. Ltda.
A ctuaria
A continuacién se presenta los resultados de la encuesta que se realizdé a

proveedores de

la EM AAP -Q

wow

http://www.em

aapgq

Lalicantoconsultores.cl/glosario

.com .ec/



1.- ¢ Que confiabilidad brinda sus productos o servicios que Usted

ofrece?

L a con fiabilidad que

brinda el proveedor es del 100 % siendo una
OPORTUNIDAD ALTA
1. ¢Coémo considera usted lo s requisitos que le s o licita la
EMAAP-Q?
il

Excesiva

Razonable

No necesaria

EIl 70% de los encuestados indican que son razonables los requisitos que

solicita la em presa, por lo tanto presenta una OPORTUNIDAD ALTA



2. ¢ Usted es un proveedor?

.Fijo
.Habitual
HEstacional

E | 70 % de lo s proveedores son fijo s por lo tanto presenta u

OPORTUNIDAD ALTA

3. ¢Larelacién que lleva con la Em presa es:

Excelente

Buena

M Mala

EIl 90% de los proveedores indican que tienen una excelente relacién c

laem presa, porlo tanto presenta una O PORTUNIDAD ALTA



5. (¢ Estd Usted de acuerdo que las adguisiciones de un bien o

servicio, se realice por m edio del Instituto Nacional de Contratacién

P Gablica?

-Aceptacio'n Total

.Aceptacién Parcial

EI 70 % tienen una aceptaciéon total en la adquisicién de un bien y servicio

se realice por medio de la INCOUP ,representa OPORTUNIDAD ALTA



2.1.2.3. COMPETENTCIA

La competencia es la capacidad productiva de un individuo qgque se defino
y mide en términos de desempefio en un determinado contexto laboral,y
refleja los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes necesarias
para la realizaciéon de un trabaijo efectivo y de calidad

Por lo tanto en las sociedades de mayor crecimiento econémico, deber

tom ar en cuenta el saber hacer y saber ser, es decir tener una adecuada

adm inistracién y desarrollo de recursos humanos.

La EMAAP-Q , se caracteriza por ser un monopolio natural en donde tiene

una situacién de privilegio en el mercado ya que es la Gnica em presa que

brinda los servicios de A gua P otable y Alcantarillado y presenta una

OPORTUNIDAD ALTA

http://www .oei.org.co/iberfop/tamayo/sld038.htm



2.2 . ANALISIS INTERNDO

2.2 .1. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION

1. ¢ Conoce la misién y visién de la em presa?

Hoimene

Bycoinnamente

Ho.oconoee

EIl 60% de las personas encuestadas, indican que a su totalidad conocen
la visién y misién de la EMAAP-Q , por lo tanto indica una FORTALEZA

ALTA

2 . (¢ Cree usted que la aplicacién de la m isién de la em presa es?

H., .

Mediana

Hyo wiica




EIl 60 % de las personas encuestadas, indican que se aplica la misién de

m anera total en la em presa, por lo tanto presenta una FORTALEZA
M E D IA
3. ¢ Cree usted que la visién planteada por la EMAAP-Q es:

-Alcanzables

.Medianam ente
alcanzables

=,

o aplicable

EI 60% de los em pleados indica que la vision planteada por la empresa €s

alcanzable logrando obteneruna FORTALEZA M ED IA

4 . oConoce el Cédigo de Etica, planteado porla EMAAP-Q?

Desconoce

EIl 70% de los empleados indica que no conoce el Coé6digo de E tica, y

representa una DEBILIDAD ALTA



5. ¢ Cree usted que con el Plan O perativo A nual que m aneja la

EMAAP-Q, se controla el desarrollo de actividades m ensuales

de los departam entos ?

Totalm ente
Hyooinomente

uDesconuce

EIl 60 % m enciona que el PO A, no controla las actividades mensuales de

los departamentos y representa una DEBILIDAD M ETDIA



ORGANIZACION

1. ¢Conoce usted la estructura organica de la em presa?

H,

.No

EIl 90% de los em pleados encuestados, indican que si conocen la
tanto presenta una

estructura organizacional de la em presa, por lo

FORTALEZA ALTA

2. ¢ Cree usted que la estructura funcional de su departam ento es

aplicable?

-To(alm ente

Medianamente

Desconoce

EIl 40% de los encuestados indican que la estructura funcional de cada

departamento es aplicable medianamente y presenta una DEBILIDAD

M E D IA



3. ¢ Ellugar donde desarrolla su trabajo lo considera?

.Com pletam ente

apropiado

Byoiiinamente spropiaao

EIl 50 % siente que su lugar de trabajo es completamente apropiado para

elaborar sus actividades y representa una FORTALEZA M EDIA

4 . ¢ Elam biente laboral de su area lo considera?

Excelente

Bueno

HRegular

EI 60% de los encuestados, indican que el ambiente laboralde su area es

bueno y regular, por lo tanto es una DEBILIDAD ALTA



DIRECCION

1. Elliderazgo del G erente G eneralde la em presa es?

“Autocra’licc

Hoon oo

HLiberal

EIl 80% de los encuestados indican que el G erente G eneral, lleva un

liderazgo autocratico en la em presa, por lo tanto se considera una

DEBILIDAD ALTA

2. E | Jefe Departam ental, com unica a s u grupo de trabajo las

actividades a realizarse de m anera?

-Escrita
.Verbal

uAm bas

E1 60% de los em pleados, indica que las actividades a realizarse por parte

del jefe inm ediato, son de m anera escrita y representa una FORTALEZA

M E D IA



3. La Capacitacion alpersonal, se la realiza.. .. .?

Periodicam ente

Hocooionamente

HNunca

E I 50 % de los em pleados, indica que las capacitaciones son

peri6dicamente y representa una DEDBILIDAD M ETDIA

4 . En su area o departam ento, realizan actividades en grupo?

-Siem pre
.Casi siem pre
uNunca

EIl 40% de los em pleados, indica que el trabajo en equipo es casisiempre

presenta una DEBILIDAD ALTA



CONTROL

1. Elcontrol de asistencia lo hacen por m edio?

LERETEY

EIl 100% de los encuestados indican que el control es por medio del  reloj

control, tanto en horario de entrada, mediodia y salida, representa una

FORTALEZA ALTA

2 . Con que periodicidad es controlado su trabajo?

Diariam ente
.Sem analm ente

My ente

EI 50% de los encuestados, indica que se realiza el control de su trabaijo

semanalmente, porlo tanto presenta una DEBILIDAD MEDIA



3. E xiste

un contro

departam entos?

de la s

activ

idades en c

ada

uno de

siem pre

d

s

e

ID AD

.Casisiem pre
...,
E I 6 0 % de lo s encuestados, indica que s e realiza el control
departam ento casi siem pre, por lo tanto presenta una D EB IL
M E D IA
4 . La comunicacién dentro de la em presa es

0,00 %

Excelente

Buen a

No

existe

EIl 60% de

em presa es

lo s encuestados,

buena

por

lo

indica

tanto tiene

u

q

n

u

a

e

la

D EB

comunicacién

ILID A D

M E D

1A

interna

de



L2.2 . CAPACIDAD TECNOTLOGICA

Hace uso perm anente de la Intranet de la Em presa?

...
.Algunas veces

uNunca

EIl 60% de los empleados encuestados, indican que siempre hacen uso

delintranetde la em presa, y presenta FORTALEZA M EDIA

2. El acceso, navegacién y consulta en el intranet vy extranet se

realiza de m anera rapida y sencilla, lo gue perm ite disponer de

inform acién oportuna?

.Casl siem pre

.AIgunas

veces

EIl 70 % de los em pleados encuestados, indican que la intranety extranet

se utiliza de m anera rapida y presenta una FORTALEZA ALTA



3. La tecnologia que tiene la em presa c¢com o una herram ienta de

trabajo qgue facilita el desarrollo de sus actividades es.. ..?

-Excelent

Buen a

EI1 50% de los encuestados, dicen que la tecnologia que utiliza la em presa

es buena,porlo tanto presenta una DEBILIDAD METDIA

4 . M antenim iento qgue se realiza a la tecnologia de la em presa se lo

hace de m anera.. .. ..?

0,00 %

Preventivo

Correctivo

B eanis

EIl 50% de los encuestados, dicen que el mantenimiento que realiza e/l
departam ento inform atico la efectia de m anera preventiva y correctiva,

porlo tanto representa FORTALEZA M EDIA



2.2 .3 . CAPACIDAD FINANCIERA

1. L os E stados Financieros que tien e la em presa estan

actualizados?

0,00 %

Bsicmopre

.Casi siem pre

Bnunca

EIl 100 % de lo s encuestados, indican que lo s E stados Financieros se

encuentran actualizados siem pre y se tiene una FORTALEZA ALTA

2 . Los departam entos de la em presa realiza wun presupuesto de

gastos e inversiones proyectadas?

0,00 %

Siem pre

.Casi

siem pre

EIl 60% de los encuestados, indican que realizan un presupuesto de

gastos e inversiones proyectadas y representa FORTALEZA M ED IA



3. E xiste control de las fuentes de financiam iento de lo s

departam entos de la em presa?

H.mo,ie
H.. .cn pre

[ Y

EIl 40% de los encuestados, indican que siem pre existe un control de las

fuentes de financiamiento, pero el 30% m encionan que es casi siempre vy

nunca elcontroly representa una DEBILIDAD METDIA

4 . ¢ Cree usted qgque el Modelo de la Planificacidédn Financiera, es

una técnica.. ..?

-Excelente
.Buenos
=l

Regular

El personal de la em presa creen en un 44 .44% que es una buena técnica

el M odelo de P lanificacién Financiera y presenta una DEOBILIDAD METDIA



.2 .4 . CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANDO

¢En la em presa, se reconoce los logros y el com promiso de las

personas y equipos que se esfuerzan en m ejorar?

.Siem pre
.Casi siem pre
HNunca

En un 40% del personal de la em pres no recibe reconocimiento de sus

logros por lo tanto presenta una DEB ILIDAD M EDIA

2 ¢ S e realizan planes para e | personal com o la adm isidé n,
form aci6on, desarrollo, capacitacién logrando evaluar el
rendim iento y las necesidades de desarrollo de todo s lo s
em pleados?

-Siempre

.Casi Siem pre

.. ...

En un 50% del personal, no recibe los planes mencionados, obteniendo

una DEBILIDAD MEDIA para la em presa.



2.3 . M ATRICES

2.3 .1. M ATRICES DE IMPACTO INTERNA Y EXTERNA

M ediante la m atriz de im pacto se mide cada aspecto identificado en el

anéalisis interno y externo, es decir a nivel de negocio, donde se logra

id e ntificar prioridades ya sean por urgencia o por factibilidad.

Ponderacién del Im pacto
ALTO A m plia incidencia de las variables
M E D IO R elativa incidencia de las variables
B AJO P oca incidencia de las variables
Ponderaci6on del Im pacto en escala de m edicidén

PONDERACION NUMERICA

ALTO 5

M E D IO 3

B AJO 1




2.3.1.1. M A TR IZ DE

IMPACTO EXTERNA

ECON 2]

- =
ALTA |MEDIA | BAJ

AMENAZAS

ALTA

MEDIA | BAJA

Incremento de Inflacion

05

Disminucién PIB

03

TECNOLOGICO

Nueva Tecnologia

03

POLITICO - LEGAL

Cambios de legahzacitn y normas

A3

SOCIO - CULTURAL

Incremento de desempleo

Al

DEMOGRAFICO

Crecimiento Poblacional

03

GEOGRAFICO

Fenémenos Naturales

CLIENTES

Satisfaccion en cakdad de los seracios

Frecuencia de reclamos

Al

Tiempo de recepcidn de quejas y reclamos

Al

Atencicn Personalizada

Rubro cobrado por Alcantanliado

PROVEEDORES

Confabilidad en Jos produclos/senmoos

Exigenca de requsitos para proveedores

Proveadores fijos

Relacion con la empresa

ERER R e E

Compras por & INCOP

COMPETENCIA

Monopaolio Natural




2.3.1.2. M ATRIZ DE IMPACTO INTERNDO

ADMINISTRATIVA

FORTALEZAS

&

~ IMPACTO

1

Planificacién

El personal tiene conocimientos de la
Mision y Vision de la EMAAP-Q

F5

Personal comprometido con la Mision de
la Empresa

F3

Visidn alcanzable en el futuro

F3

Falta de difusion del Codigo de Etica

No aprobacion de Plan Operativo Anual
por parte del personal

D3

| Organizacion

Conocimiento de la Estructura Organica
de la empresa

F5

Falta de aplicacion de la Estructura
Funcional

D3

Contar con un espacio fisico satsfactorio

para cada uno de los departamentos

F3

Necesidad de megporar el ambiente
laboral

Direccion

Falta de hoerazgo encabezando a
Gerencia General

D5

Buena comunicacon del personal,
mediante la comunicacién escnta

F3

Falta de apoyo a la capacitacidn
permanente del personal

D3

Escaso trabago en grupo en la empresa

D5

Control

Control eficiente en la asistencia del
personal

FS

Baja penodiadad de control en el
cumplimiento de trabajo de cada uno de
los empleados de la EMAAP-Q

D3

Bajo nivel de control de actwvidades
realizadas por departamentos

D3

Poca comunicacion empresarial

D3

TECNOLOGICA

Permanente uso de i infranet

F3

Alto porcentaje de utilzacion del Extranet

FS

Falta o©e wequipos Yy programas
informaticos

D3

Mantenimiento preventivo y correctivo del
recurso informatico

F3

FINANCIERA

Sistemna de actualizacion permanente de
los Estados Financieros

F5

Realzacidn pernddica de los gastos e
inversiones proyectados.

F3

Escaso control de las fuentes de
financiamiento de la empresa

D3

Personal insatisfecho con la metodologia
del Modelo de Planificacdn Financiera

D3

 aplicada en la empresa
TALENTO HUMANO

Falta de reconocimientos e incentivos al
personal

D3

Necesidad de mejorar la admusion,
formacidn, desarrollo y capaatacion al

getsonal

D3




2.3.1.3. M ATRICES RESUMEN

El personal tiene conocimientos de la Misién y Visidn de la
EMAAP-Q

Personal comprometido con la Misidon de la Empresa

Vision alcanzable en el futuro

Conocimiento de la Estructura Organica de la empresa
Contar con un espacio fisico satisfactorio para cada uno de
los departamentos

Buena comunicacién del personal, mediante la comunicacidn
escrita

Control eficiente en la asistencia del personal

Permanente uso de la Intranet

Alto porcentaje de utilzacidn del Extranet
Mantenimiento preventivo y carrectivo del recurso informatico

[ T I T I )

Sistema de actualizacion permanente de los Estados
Financieros
Realizacion periédica de los gastos e inversiones
proyectados.

N | Lo |n| o |inf Ca

DEBILIDADES
Falta de difusion del Cédigo de Etica

No aprobacion de Plan Operativo Anual por parte del personal

Falta de aplicacion de la Estructura Funcional
Necesidad de mejorar el ambiente laboral

Falta de liderazgo encabezando la Gerencia General
Escaso trabajo en grupo en la empresa

Baja periodicidad de conirol en el cumplimiento de trabajo de

cada uno de los empleados de la EMAAP-Q

Bajo nivel de control de actividades realizadas por
departamentos

Poca comunicacion empresarial

Falta de equipos y programas informaticos

n | |n|n| | W | Dn

Falta de equipos y programas informaticos

Escaso control de las fuentes de financiamiento de la
empresa

Personal insatisfecho con la metodologia del Modelo de
Planificacion Financiera aplicada en la empresa

Falta de reconocimientos e incentivos al personal 3

Necesidad de mejorar la admision, formacion, desarrollo y

Lo | L L La ]| L

8]

capacitacién al personal.




Incremento de Inflacion

Disminucian PIB

Nueva Tecnologia

Crecimiento Poblacional

Confiabilidad en los productos/servicios

Exigencia de requisitos para proveedores

Proveedores fijos

Relacidn con la empresa

Compras por la INCOP

Monopolio Natural

AMENAZAS

Cambios de legalizacién y normas

Incremento de desempleo

Fenémenos Naturales

Satisfaccion en calidad de los servicios

Frecuencia de reclamos

Tiempo de recepcion de quejas y reclamos

Atencion Personalizada

WlwWwlkRr|P|IW|W|FL,]|®W

Rubro cobrado por Alcantarillado




.3.2 . M ATRIZ DE VULNERABILIDAD

w
o
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(@] = E ﬁ L = =L 1 |9
DEBILIDADES 3 1 3 3 1 1 3 3
Egﬂa de difusion del Cddigo de 5 3 y 3 3 5 5 3 3 | 28
Etica
Mo aprobacion de Plan Operativo 3 3 3 3 3 y 5 3 3 | 24
Anual por parte del personal
Farta.de aplicacion de la Estructura 3 3 1 3 3 y 3 3 3 | 20
Funcional
MNecesidad de mejorar el ambiente 5 5 y 5 5 4 5 5 5 | 22
laboral
Falta dg liderazgo encabezando la 5 3 5 3 3 5 5 3 3 | 30
Gerencia General
Escaso trabajo en grupo en la 3 3 ] 3 3 3 ’ 3 3 | 20
empresa
Baja periodicidad de control en el
cumplimiento de frabajo de cada 5 3 y 3 3 5 5 3 3 | 28
uno de los empleados de la
EMAAP-Q
Bajq nivel de control de actividades 3 3 y 3 3 4 ’ 3 3 18
realizadas por departamentos
Poca comunicacion empresarial 3 3 1 3 3 1 1 3 3 18
_Fafta 'd.e equipos y programas 3 3 3 3 3 3 3 3 3 | 24
informaticos
_Fart'a 'd_e equipos y programas 3 3 1 3 3 3 y 3 3 | 20
informaticos
Escasp c_ontrol de las fuentes de 3 3 y 3 3 3 ’ 3 3 | 20
financiamiento de la empresa
Personal insatisfecho con la
metqdologl'a del _Modelo_ de 3 3 1 3 3 3 y 3 3 | 20
Planificacion Financiera aplicada
en la empresa
_Farta. de reconocimientos e 3 3 3 3 3 3 3 3 3 | 24
incentivos al personal
MNecesidad de mejorar la admisidn,
formacian, desarrollo y| 3 3 3 3 ) 3 3 3 3 |24
capacitacion al personal.
TOTAL A7 | 27 | 47 | 47 | 41 | 44 | 47 | 47 | 347
1 2 3 6 4 5
Promedio
Debilidades 43,38
Amenazas 23,13




.3 .3 . M ATRIZ DE APROVECHABILIDA
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El personal fiens conocmignfos de la :
%
Mision v Vision de la EMAAP-Q 2l 1 | e
Personal comprometido con iz Misidn 333! 3|3]|al3i 1 ’ 3 | »
de la Empresa
Vision alcanzable en el fuluro 3|3 e (R e s e 2
Conocimiento de ia Estructura Orgénica 513l3!3l3]5]1 |15 P
de la empresa
Contar con un espacio fisico
satisfactorio para cada uno de los 3 |3 3 [ B3 | EE] -
depariamentos
Buena comunicacion del personal, ; ol
mediante la comunicacion escrifa SR 2.
Conirol eficiente en la asisiencia del 513131335/l 1 1 p 1|
personal
Permanenie uso de 12 Infranet 303 13 31300 1 104 13 »
Alto porcentaje de utilzacién del Extranet slalslalslslalalals]a
e i slal3|al3|s]la]|3|3]|3]=
del recurso informatico
Sistema de actuzalizacion permanenie
de los Estados Financieros S : : i
e S 3l3ls|alalalala]|s]|s |
inversiones proyectados.
TOTAL % | %] %5l %|0]s5|8|2]n]= ; 323
1 § 5 32 6
Proweis
Fortaleza

Oporitunidades




.3 .4 . HOJA DE TRABAJO

El personal tiene conocimientos de la Misidn
y Vision de la EMAAP-Q

Conocimiento de la Estructura Organica de la
empresa

Buena comunicacién del personal, mediante
la comunicacion escrita

Mantenimiento preventivo y correctivo del
recurso informatico

Realizacidn periddica de los gastos e
inversiones proyectados.

Incremento de la Inflacian
Disminucion PIB

MNueva Tecnologia
Crecimiento Poblacional

Confiabilidad en los productos/servicios
Exigencia de requisitos para proveedores

Monopolio Natural

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de difusion del Codigo de Etica

Mo aprobacidn de Plan Operativo Anual por
parte del personal

Mecesidad de mejorar el ambiente laboral
Falta de liderazgo encabezando la Gerencia
General

Baja periodicidad de control en el
cumplimiento de trabajo de cada uno de los
empleados de la EMAAP-Q

Falta de equipos y programas informaticos
Falta de reconocimientos e incentivos al
personal

MNecesidad de mejorar la admisidn,
formacion, desarrollo y capacitacion al
personal.

Cambios de legalizacian y normas
Fendmenos MNaturales
Satisfaccion en calidad de los servicios

Tiempo de recepcidn de quejas y reclamos

Atencion Personalizada

Rubro cobrado por Alcantarillado
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2.3.5.1. ANALISIS F.O .D.A

FORTALEZAS - OPORTUNIDADES

M ejoram iento de atencién alcliente:

(F1-03-04-05)

M ediante el conocimiento de la M isién y Visioén de la EM AAP -Q por parte

del personal, ayuda a brindar m ejor atencién al cliente

, ya que se basan

en la calidad de sus servicios, pero tam bién im plica el crecim iento

poblacional gue ha venido evolucionando progresivamente en el Distrito

M etropolitano de Q uito, por lo tanto se obtendrd nueva tecnologia para

poder tener confiabilidad en los productos y servicios que brinda la

Empresa.

5. Desarrollo en la gestion tecnolégica de la EMAAP -Q
(F4-03-06)
EIl m antenimiento y actualizaciéon preventiva y correctiva que realiza la
Empresa a los R ecursos In form &aticos que posee, ayudara a obtener
S o ftw are s que brinden satisfaccion al cliente y al personal, estos se

lograrda m ediante el requerimiento de proveedores especializados en el

campo tecnolégico, bajo exigentes requisitos.

Crecim iento em presartrial:

(F2-F3-F5-07)

Por medio de la comunicacién interna que maneja la em presa, se puede

desarrollar m ecanismos de inform acién para los clientes externos, dando

a conocer los beneficios para cada uno de ellos, esto se lograrda m ediante

gastos e inversiones que realiza la em presa para adquirirnuevos m étodos

para ofrecer servicios de calidad.



DEBILIDADES - OPORTUNIDADES

Desarrollar la gestié n socialen el D.M .Q

(D3-D5-01-02)

Desarrollar una gestién socialm ente responsable, la EMAAP -Q con sus

respectivos departamentos que brindan el servicio de alcantarillado,

m antendrdn elevadas coberturas de servicios en el DM Q extendiendo los

mism os dentro de su adarea de atencién y subsidiard a los hogares de bajos

ingresos, para facilitar el acceso a los servicios y no afectar a la auto

sostenibilidad financiera.

M ejoram iento en la seleccién del Personal

(D7-D8-D4-07)

M ejorar el proceso de selecci6on del personal, mediante la adm isi6on,

form acién, desarrollo y capacitacioén de cada uno de los empleados, para

tener en la em presa personas con liderazgo y que sean reconocidas por

sus logros personales y serun apoyo para logros em presatriales.

DEBILIDADES - AMENAZAS

Cum plim iento del C 6digo de E tica

(0 3-07-D1-DG6)

D ifundir al personal, el cum plim iento del Co6digo de E tica, para poder

llevar a cabo actividades satisfactorias tanto para la em presa como para

los clientes, con el apoyo de la tecnologia, ya que es muy im portante

generar valor agregado en una em presa que se caracteriza por ser

M onopolio N atural.



Desarrollar un gestién am biental

(A2-A3-A6-D2)

Desarrollar una gestién am biental, en la cual optimizara los procesos

operativos de m o n o de m inim izar lo's im pactos adversos sobre lo's

fendmenos naturales, donde se preservara los servicios de agua potable vy

alcantarillado

FORTALEZAS - AMENAZAS

Cum plim iento de la Estructura Funcional

(F2-A1-A3-A5)

P ara llevar a cabo las actividades planteadas en el Reglamento Organico

es im portante dar a conocer al personal, para poder brindar una mayor

e ficiencia en las labores y sobre todo dar el mejor servicio a la com unidad,

teniendo la satisfaccién de cada uno de ellos.

M ejorar el tiem po de reclam os y queijas

(F3-A4-A6)

Im plem entar canales de com unicacién para la comunidad, para hacer

conocer los servicios que ofrece y tam bién realizar control de actividades

del personal, logrando asi la dism inucidén de tiem pos y costos en el

cum plim iento de los requerimientos de los clientes, dando un servicio

e ficiente a cam bio de un rubro cobrado a las facturas.



DIRECCIONAMIENTDO ESTRATEGICO D E L A EMPRESA

M ETROPOTLITANA D E ALCANTARILLADO Y A G UA

POTABLE DE QUITO

2 .4 . PRINCIPIOS Y VALORES

La Empresa M etropolitana de Alcantarillado y Agua Potable de Q uito tiene

los siguientes principios y valores:

2.4.1. MATRIZ AXIOLOGICA

A OR

ALOR PR PIO

PR DUR () - o H AL

VALORES Y PRINCIPIOS
Honestidad X X X
Bondad X X X
Perseverancia X X X
PRINCIPIOS

Compromiso de la empresa

Gestion fransparente

Participacion comunitaria

L i o
E AR R

Factores de valarizacion del clie

VALORES

HONESTID AD:

Decirla verdad.

N o aprovecharse de los dem &s,nide los bienes nirecursos ajenos.

Tratar a todos con justicia, equidad y con apego a la ley.

S er auténtico, me presento como soy, sin atentar contra los derechos

de los dem as.

Sercoherente entre lo que digo y lo que hago.

17
Com isién M etropolitana de Lucha Contra la Corrupcién (Em presas

M etropolitanas)



B ONDAD

E stablecery mantener relaciones arm é6nicas con los dem as.

Serconciliadory mediador en situaciones dificiles o conflictivas.

S erviry colaborar con todos en cualquier m omento y lugar.

N o ser rencoroso: saber perdonar los agravios u ofensas y evitar

causarlos.

Ser solidario y reafirm ar perm anentemente el com promiso y

responsabilidad social.

PERSEVERANTCIA

Buscar sistem aticamente ellogro de mis m etas y objetivos.

.
Cumplircon mis compromisos y responsabilidades, a pesar de las
dificultades.

N o desmotivarse ante las dificultades.

Buscar alternativas de solucién ante los problemas y circunstancias

a

ificile s .

E sforzarse para no dejar trabajos pendientes.

P RIN CIP IO S

COMPROMISO DE LA EMPRESA Y DERECHOS CIUDADANO S
Conjunto de valores que le permitiran convalidar su compromiso con la
ciudadania, funcionarios y publico en general en S alud Ciudadana,

Ciudadania Inform ada, O pci6n preferencial por la Tercera E dad y

D iscapacitados.

Consultoria HYTSA - PLANIFICACION ESTRATEGICA /EM AAP-Q/



GESTION TRANSPARENTE
E s la com petitividad que responde a un alto grado de la capacidad de
m antener relaciones transparentes con las m as diversas instancias

inm ersas en su gestiéon

PARTICIPACION COMUNITARIA

L a EMAAP-Q es una em presa al servicio de la's necesidades m as
aprem iantes de la ciudadania; reconoce por tanto, el derecho a s u
participacioéon activa en lo s proyectos de desarrollo so lidario que la

em presa realice

FACTORES DE VALORIZACION DEL CLIENTE

S e re fiere al cliente atendido, cobertura, calidad, cantidad, continuidad,
costo

2.5 . VIS 10 N

La visién fue obtenida por consenso en talleres realizados a tal fin. L a

nueva visién de la em presa es:

“EMPRESA LIDER EN LA REGION, QUE SATISFACE A LA POBLACION

DEL DISTRITO M ETROPOLITANDO DE QUITO M EDIANTE SERVICIO S

PUBLICOS DOMICILIARIOS EFICIENTES Y AUTOSOSTENIBLES, QUE
TRABAIJA C O N RESPONSABILIDAD S OCIAL, AMBIENTAL,
TRANSPARENCIA,PARTICIPACION CIUDADANA Y COMPROMISO DE

SU RECURSO HUMANGO .”



2.6 . M IS 10 N

Aligualqgue con la vision, la mision fue definida por los lideres de EM AAP -

Q en talleres especificos realizados a tal fin.La nueva misién es:

“PROVEER SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE

CALIDAD A LA COMUNIDAD, CON RESPONSABILIDAD S OCIAL Y

AMBIENTAL.”

Pero cabe indicar que el Departamento de S aneamiento, no posee una

m isién, por lo tanto se la va a crear con las siguientes preguntas:

¢ En qué negocio estam os?

¢ Para qué existe la empresa? ¢(Cuéales el propoésito basico?

i Cudales son los elementos diferenciales de la com paifia?

(¢ Q uiénes son nuestros clientes?

¢ Cuéales son los productos o servicios presentes y futuros?

i Cudales son los mercados presentes y futuros de la em presa?

¢ Cuéadles son los canales de distribucién actuales y futuros?

¢ Cuéales son los objetivos de rentabilidad de la em presa?

i Cudales son los principios organizacionales?

. 19
Compromiso con los grupos referenciales”

La mision creada para el Departamento de Saneamiento es la siguiente:

“CONTRIBUIR AL BIENESTAR CIUDADANDO A TRAVES D E UNA

EFICIENTE OPERACION Y M ANTENIMIENTO D E L SISTEM A D E
ALCANTARILLADDO E N E L D.M .Q ., CONTANDO C O N : PERSONAL
PERMANENTEMENTE COMPROMETID O, TECNOTLOGIA DE PUNTA,

PLANES Y PROGRAMAS DE PREVENCION"

CERTO,S,; Peter, P., Direccién Estratégica, tercera edicién, Espadhfa.



Son o

y largo

OBJETIVOS

ESTRATEG ICO S

b jetivos estratégicos que la em presa quiere alcanzar en

plazo.

el m ediano

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS ESTRATEG ICO

S

1. EIl D.M .Q . con infraestructura y servicios
DE LA COMUNIDAPD de agua y alcantarillado de am plia
cobertura y 6ptim a calidad; y .,
desarrollando una gestién socialm ente
responsable. Una Poblacién del D .M .Q
satisfecha con los servicios.
2 . La EMAAP-Q con los recursos financieros
FINANCIERA necesarios a traveés de una gestiéon
e ficiente vy autosostenible.
3. La EMAAP-Q con procesos operativos vy
DE LOS PROCES SO S

INTERNO S

de apoyo optimizados q

indices de desempefio

las m ejores em presas

u

latinoam ericanas,

e

perm itan lograr

com parables con

con responsabilidad am biental.
4 . L a EMAAP-Q con to d o su recurso
DE FORMACION Y hum ano calificado, con las com petencias
CRECIMIENTO que dem anda la optimizacién de sus
procesos y que permanentem ente se
capacita en las innovaciones tecnolégicas

que se presentan.

corporativo, a f

5. La EMAAP-Q incorpora

in

las inno

investigacién y desarrollo

tecnolédgicas en sus procesos y

tecnoldégico y

de

perm anentemente su servicio.

vaciones

realiza

m ejorar

Fuente:
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