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RESUMEN

Este proyecto manifiesta sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
agua potable por parte de la empresa municipal cuyo departamento se denomina

Subdireccion de Agua Potable.

En los primeros capitulos se tratard basicamente del problema y sus origenes,
estableciendo objetivos de la investigacidbn que se ira realizando posteriormente.
Mediante los métodos de investigacion que aplicaremos junto con la técnica de la
encuesta, obtendremos datos que nos ayudaran a confirmar las hipotesis que se
plantearan obteniendo asi las variables dependientes e independientes de nuestra

investigacion y se buscara soluciones factibles a los problemas existentes.

Las hipétesis planteadas serén verificadas més adelante con la encuesta realizada a

los habitantes del sector La Pradera del canton Milagro.

A través del presente proyecto demostraremos la importancia de satisfacer las
necesidades de los usuarios sin importar que se trate de una empresa publica o

privada.
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ABSTRACT

This project appears on the level of satisfaction of users of the service of drinking
water by the municipal enterprise whose Department is called Subdirectorate of

drinking water.

In the first chapters it will be basically the problem and its origins, establishing
research objectives will be carried out later. Using the methods of research that we
will apply together with the technique of the survey, we will obtain data that will help
us to confirm the hypothesis that will be raised thus obtaining variables dependent
and independent of our investigation and it will seek feasible solutions to existing
problems.

The assumptions made will be verified later with the survey of the inhabitants of La

Pradera of the canton Milagro sector.

Through this project, we will demonstrate the importance of meeting the needs of

users regardless of whether a public or private undertaking.
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INTRODUCCION

Al ser parte del servicio a la comunidad, las empresas publicas se ven en la
obligacién de cumplir con sus responsabilidades para con la poblacion, es por este
motivo que nos hemos enfocado en un elemento vital para los habitantes de nuestro
planeta como es el agua. Al ver las falencias y necesidades que tienen los
habitantes de la ciudadela “La Pradera” del canton Milagro, en lo que respecta al
servicio que brinda la empresa publica de agua potable perteneciente al Gobierno
Descentralizado Autébnomo del cantdon Milagro al no recibir puntualmente sus
planillas y por ende acumular deudas, lo cual ha generado disgustos e

insatisfacciones por parte de los usuarios del sector mencionado.

Para esto se utlizaran varios métodos de investigacion tanto tedricos como
empiricos y la técnica principal que es la encuesta, la cual se realizara a los usuarios
del sector; cabe mencionar que la encuesta es la técnica que sera nuestro

instrumento principal para alcanzar los compendios necesarios en este proyecto.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.1.1 Problematizacion.

Milagro es un cantdbn que cuenta con una poblacién aproximada de 166.63
habitantes segun el ultimo censo poblacional. El estudio se enfocara en la empresa
publica municipal de agua potable, del servicio que presta a la ciudadania,
especificamente en el sector de la ciudadela “La Pradera”, junto con el control de la
entrega de planillas en todas sus localidades y su area de influencia. La
problematica especificamente se enfoca en el servicio que actualmente brinda a la

ciudadania.

El incremento periddico de quejas por parte de los usuarios de la empresa publica
de agua potable es ocasionado por el retraso en la entrega de planillas lo que ha
hecho que no se mejore el sistema de pagos.

También se observa el control en la entrega de planillas; debido a que no se aplican

los debidos procedimientos para la entrega.

Incluso el desinterés de la empresa por conocer las necesidades de los usuarios, ha

provocado que ésta no utilice totalmente los canales de comunicacion existentes.

El cambio de domicilio de los usuarios, ocasiona que éstos no reciban las planillas,
ya que no dan a conocer su nueva direccion, haciendo que la deuda se incremente a

efectos de los interese por mora. Prondstico
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De no mejorar los tiempos de entrega de planillas de agua potable las deudas
seguiran incrementandose al igual que las quejas de los usuarios, ya que cada vez

sera mas complejo el pago.
Control del Prondéstico.

Para evitar el prondstico establecido se debe optimizar las gestiones de entrega de

planillas y asi poder obtener los pagos a la fecha, evitando endeudamiento.
1.1.2 Delimitacion del problema

Espacio

Pais: Ecuador

Prov. Guayas

Ciudad: Milagro

Sector: Publico

Tipo de Institucion: Publico

Sectores: La Pradera.

Razon Social: Subdireccion de agua potable

Tema: Estudio de la entrega de las planillas y sus niveles de satisfaccion del servicio
de Agua Potable en la ciudadela La Pradera del Cantén de Milagro.

1.1.3 Formulacién del problema

¢, Qué ocasiona el retraso en la entrega de planillas de agua potable a los usuarios

de la ciudadela La Pradera?
1.1.4 Sistematizacién del problema.

¢En qué incide la falta de aplicacion de procedimientos bien definidos por la

empresa publica de agua potable para la entrega de planillas?
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¢,Qué ocasiona el desinterés de la empresa publica de agua potable hacia los
usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro?

¢En qué afecta el cambio de domicilio sin aviso de los usuarios de agua potable en

la entrega de planillas en la ciudadela La Pradera del cantén Milagro?
1.1.5 Determinacion del tema

Factores que inciden en la entrega de las planillas y sus niveles de satisfaccién del

servicio de Agua Potable en la ciudadela La Pradera del Canton de Milagro.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Identificar los factores que influyen en las quejas por parte de los usuarios de la
empresa publica de agua potable en la ciudadela La Pradera del canton Milagro,
mediante el método de la observacion y la encuesta a fin de solucionar la causa raiz

y lograr la satisfaccion de los clientes.
1.2.2 Objetivos especificos.

e Verificar la reparticion y distribucion de planillas de agua potable mediante la
revision de los registros hojas de rutas llenados conformemente a fin de
aplicar de manera correcta los procedimientos para la entrega de éstas.

e Distinguir los mecanismos de comunicacion existentes entre la empresa
publica y los usuarios mediante técnicas de investigacion (encuesta) a efectos
de mejorar la comunicacion entre ellos.

e Revisar los registros de datos de los usuarios a fin de conocer quienes se han
cambiado de domicilio y reciban sus planillas, evitando el incremento de

deudas asi como pérdida economica para la empresa.

1.3 JUSTIFICACION

En la presente tesis se aplicdé conocimientos adquiridos durante la formacién

académica obtenida; por lo tanto los motivos que conllevaron a realizar la siguiente
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investigacion surge como idea de analizar el actual sistema de entrega de planillas

en la empresa publica Agua Potable del cantén Milagro.

La empresa de agua potable, perteneciente al Municipio del cantén Milagro, brinda
este servicio en todos los sectores del mencionado cantén, el mismo que debe ser
cancelado por los usuarios mes a mes de forma obligatoria como todo servicio
basico; sin embargo, en los Ultimos afios se ha venido presentando un sin nimero
de quejas por parte de moradores del sector “La Pradera”, lugar en el cual se ha

enfocado el estudio investigativo.

En este trabajo se aplicara la técnica investigativa conocida con el nombre de la
encuesta, instrumento que nos ayudara a evaluar el servicio que ofrece la empresa,
su evolucion, tendencia y perspectiva con el objetivo de lograr la eficiencia y eficacia

de esta entidad publica del cantén Milagro.
Concluida esta investigacion aspiramos que se considere un proyecto factible, ya
que ayudara a mejorar un problema de caracter social y econdémico.

Los beneficiarios de este trabajo investigativo directamente seran los ciudadanos,
puesto que podran recibir un servicio de calidad, ademas, de ellos se veran

beneficiada la empresa publica obtendra el pago de las facturas de forma oportuna.
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CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes historicos.

El agua es uno de los elementos mas vitales para el cuerpo humano. No se debe ni
se puede estar sin beber agua por mas de cinco dias pues esto puede ser riesgoso.
El cuerpo humano posee y necesita del 75% de agua al nacer y en la edad adulta
requiere de un 60% aproximadamente, la mayoria de este porcentaje se encuentra
en la parte interna de las células y el resto circula a través de la sangre y otra

recubriendo los tejidos del cuerpo.

En las reacciones de combustion de los nutrientes que tiene lugar en el interior de
las células para obtener energia se producen pequefias cantidades de agua. Esta
formacién de agua es mayor al oxidar las grasas - 1 gr. de agua por cada gr. de
grasa -, que los almidones -0,6 gr. por gr., de almidén- EI agua producida en la
respiracion celular se llama agua metabdlica, y es fundamental para los animales
adaptados a condiciones desérticas. Si los camellos pueden aguantar meses sin
beber es porque utilizan el agua producida al quemar la grasa acumulada en sus
jorobas. En los seres humanos, la produccion de agua metabdlica con una dieta
normal no pasa de los 0,3 litros al dia. Como se muestra en la siguiente figura, el

organismo pierde agua por distintas vias. *

! AULA 21: El Agua, http://www.aula21.net/nutricion/agua.htm
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Estructura del agua.

Podemos decir que las moléculas de agua estan formadas por dos atomos de

hidrégeno (H) y un atomo de oxigeno (O), quedando representado de la siguiente

manera: H-O-H.

El oxigeno es mas electronegativo que el hidrogeno por ende, atrae mas a los

electrones de cada enlace.

Propiedades del agua

Podemos mencionar tres propiedades fundamentales del agua:

Accion disolvente
Es disolvente porque se pueden disolver un gran nimero de sustancias en ella,

por eso se la conoce cono “solvente universal.

Elevada fuerza de cohesion.

Los puentes de hidrogeno mantienen las moléculas de agua fuertemente unidas,
formando una estructura compacta que la convierte en un liquido casi
incompresible. Al no poder comprimirse puede funcionar en algunos animales

como un esqueleto hidrostatico.?

Gran calor especifico.’
Tiene mucho que ver con los puentes de hidrégeno que se forman entre cada
molécula de agua. Este liquido vital absorbe cantidades muy grandes de “calor”

rompiendo puentes de hidrégeno elevando la temperatura.

Elevado calor de vaporizacion.*

Los puentes de hidrégeno son los que conllevan a esta propiedad. Para
evaporar el agua, se rompen los puentes y luego otorga a las moléculas de agua

la suficiente energia cinética para pasar de la fase liquida a la gaseosa.

2 AULA 21: El Agua, http://www.aula21.net/nutricion/agua.htm
> AULA 21: El Agua, http://www.aula21.net/nutricion/agua.htm
* AULA 21: El Agua, http://www.aula21.net/nutricion/agua.htm
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Funciones principales del agua.

Las funciones del agua se relacionan con las propiedades mencionadas

anteriormente:

El agua nos permite estar vivos ya que en ella se producen las reacciones que tiene
nuestro cuerpo formando el medio acuoso donde se llevan a cabo los procesos del

metabolismo.

Gracias a la capacidad de evaporacion del agua, regulamos la temperatura de

nuestro cuerpo, a manera de sudor o perdiendo mucosa.

Facilita a transportar los nutrientes de” las células y de las sustancias de desecho
desde las células. Por medio del agua las células de los 6rganos del cuerpo
pueden comunicarse y transportar el oxigeno y nutrientes. Asimismo se encarga de
eliminar los residuos del metabolismo celular. Y el agua es también la encargada de
retirar de nuestro cuerpo los residuos y productos de deshecho del metabolismo

celular.
Necesidades diarias de agua.®

El agua es importante para el cuerpo por eso se recuperan las perdidas ocasionadas
por el sudor, heces, orina, la piel y pulmones, esta recuperacion se hace mediante el
agua que bebemos. Por esta razon se debe tomar la cantidad necesaria

diariamente que es de tres litros minimo.

La cantidad de agua puede aumentar dependiendo de la actividad que realizamos,

como hacer ejercicios, al estar en temperaturas altas, al sufrir de fiebre, diarrea, etc.
No es malo tomar exceso de agua ya que éste siempre se elimina.
Contaminacioén del agua y salud

“El agua al caer con la lluvia por enfriamiento de las nubes arrastra impurezas del
aire. Al circular por la superficie o a nivel de capas profundas, se le afladen otros
contaminantes quimicos, fisicos o biolégicos. Puede contener productos derivados

de la disolucién de los terrenos: calizas (CO3Ca), calizas dolomiticas (CO3Ca-

> AULA 21: El Agua, http://www.aula21.net/nutricion/agua.htm
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CO3Mg), yeso (SO4Ca-H20), anhidrita (SO4Ca), sal (CINa), cloruro potasico (CIK),
silicatos, oligoelementos, nitratos, hierro, potasio, cloruros, fluoruros, asi como

materias orgénicas.®

Para Francisco Fonturbel: Los procesos de generacion del agua y del oxigeno
molecular en la Tierra son los principales responsables de la amplia variedad de
formas en la que se manifiesta la vida hoy en dia. El agua y el oxigeno molecular
son los principales reactivos metabolicos de los organismos vivos en todos sus
niveles de organizacion y complicacién. El agua es precisa para la alineacion y
mezcla de las diferentes moléculas inorganicas y organicas, a partir de las que se
desarrollaron todas las demas formas de vida. La vida se origin6 en ausencia de
oxigeno molecular; en un medio con condiciones extremas de clima, irradiacion y
potencial, el ambiente primitiva era fuertemente reductora y los organismos eran
heter6trofos  pero el aporte de oxigeno molecular, producto de reacciones
metabdlicas y quimicas, dio lugar a cambio, el mas importante en el planeta: una
atmosfera oxidante con un alto contenido de O2. El oxigeno atdmico, que es mas
eficiente como aceptor final de particulas, facilit6 ampliar la suma de energia
lograda, lo que probablemente consinti6 pasar de las formas unicelulares mas
simples a formas pluricelulares tan complejas como un vertebrado o una

angiosperma, a lo largo de muchos de afios de progreso organico.’

En lo referente a abastecimiento Paola Alvara comenta: “Un sistema de
abastecimiento de agua esté constituido por una serie de estructuras presentando
caracteristicas diferentes y que se disefiaran de acuerdo a la funcion que cumplen

dentro del sistema”.?

El agua debe seguir varios pasos para que sea apta para el consumo humano, estos
procesos se realizan de forma ordenada y estricta ya que el control de calidad que
debe cubrir es estricto.

® AULA 21: El Agua, http://www.aula21.net/nutricion/agua.htm
" FONTURBEL, Francisco: “Origen del agua y el oxigeno molecular en la Tierra: efecto sobre la biodiversidad”,
Revista Elementos.
® ALVARADO, Paola: Estudios y disefios del sistema de agua potable del barrio San Vicente, parroquia
Nambacola, canton Gonzanamd, p. 18
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Entre los procesos podemos mencionar los siguientes:

» Coagulacion y floculacion
Sedimentacion

Filtracion

Adsorcion

Oxidacién quimica

vV V VYV V V

Desinfeccion

Las impurezas que posee el agua varian de tamafio y aproximadamente en seis
magnitudes. La eliminacién de una gran proporcion de estas impurezas se lleva a
cabo por sedimentacion en el tratamiento del agua y agua residual. A pesar de esto
debido a que muchas impurezas son demasiado pequefias para obtener un proceso
de eliminacion eficiente por sedimentacion bésica, y es necesario llevar a cabo la
agregacion de particulas de mayor tamafo. Esta agregacion se denomina
coagulacion. Es preciso llevar a cabo la coagulacion por diferentes motivos, uno de

ellos es la eliminacién de impurezas orgénicas del agua.’

La separacion gravitacional por sedimentacion es generalmente una técnica efectiva
para eliminar los solidos suspendidos inestables e inestables de las aguas y aguas
residuales. El desarrollo y aplicacién de la sedimentacién debe estar basada en un
entendimiento del proceso y las variables modificar su eficacia. Las particulas

decantan de una suspensién en formas distintas.®

La filtracion es otro gran proceso por el que debe pasar el agua, el cual requiere de
medios filtrantes entre los cuales se puede mencionar que el medio granular es el
gue se ha utilizado para filtros de agua, el cual incluye arena, carbon de antracita

machacado, tierra de diatomeas, perlita de carbén activo en polvo o granulos.*

° WEBER Walter Ir., “Control de calidad del agua. Proceso fisicoquimicos”, Editorial Reverté, S. A., Barcelona,
1979.
' ABUID Hilda y MIRO Silvia, “Historia del abastecimiento del agua potable” Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado, Lima, 1996.
" WEBER Walter Jr., “Control de calidad del agua. Proceso fisicoquimicos”, Editorial Reverté, S. A., Barcelona,
1979.
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En la adsorcion, un liquido puro siempre tiende a reducir su energia superficial libre
por medio de la tensién superficial, la cual es cuantitativamente igual al trabajo que
seria necesario para compensar la reduccion natural de la energia superficial libre.
Si se desea ampliar la superficie debemos romper los enlaces entre moléculas que

componen la etapa liquida y establecer enlaces entre moléculas de etapas distintas.

La oxidacion es un proceso en el cual aumenta el estado de oxidacion de una
substancia. La oxidacion equivale a una pérdida de electrones. Se describe a la
oxidacion como la combinacion del oxigeno con una substancia quimica para formar
oxido. El objetivo de la oxidacion en el tratamiento de aguas es convertir las

substancias quimicas nocivas en substancias que no sean peligrosas.?

Existen varia agentes oxidantes entre los cuales podemos mencionar:
e Oxigeno o aire
e Ozono
e Agua oxigenada
e Permanganato potasico
e Cloro,y

e Dioxido de cloro.

La desinfeccion es importante e incluso se usaba la cloracién, por esto
mencionaremos un método de destrucciébn de organismos de desinfeccion que
depende de la naturaleza del desinfectante y del tipo de organismo. Se conoce muy
poco sobre el nUumero de moléculas de desinfectante necesarias para destruir un

microorganismo simple.

2.1.2 Antecedentes referenciales.

CORRALES Maria Elena: Segun “Gobernabilidad de los servicios de agua potable y

saneamiento en América Latina”

2 \WEBER Walter Jr., “Control de calidad del agua. Proceso fisicoquimicos”, Editorial Reverté, S. A., Barcelona,
1979.
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“El proceso de transformacién de los servicios de agua potable y saneamiento en
América Latina. (SAPS) se viene adelantando desde fines de la década de los
ochenta, siguiendo las pautas generales que impulsaron los cambios en todos los
servicios por redes y en particular en telecomunicaciones y electricidad. Este
proceso, cierta mente con diversos grados de avance y de éxito en cada uno de los
paises de la Regibn, ha estado caracterizado por un menor dinamismo frente a los
otros servicios y actualmente, es posible detectar algunas tendencias que de no ser
corregidas mantendran al sector en un verdadero “callejon sin salida”. El presente
articulo es un intento por analizar el proceso de transformacion de los servicios de
agua potable y saneamiento desde la perspectiva brindada por el enfoque
institucional y utilizando el concepto de “gobernabilidad” como elemento central en la

definicion de los logros, dificultades y limitaciones identificados.” (CORRALES)

Segun:

Revista: Solo Ciencia.

Autor: Maria del Mar. G.

Fecha publicacion: 31 de Agosto del 2013

Tema: Falta del Agua

“En los paises en desarrollo, mas de 2.200 millones de personas, la mayoria de ellos
nifos, mueren cada afo a causa de enfermedades asociadas con la falta de acceso
al agua potable, saneamiento inadecuado e insalubridad. Con el suministro
adecuado de agua potable y de saneamiento, la incidencia de contraer algunas

enfermedades y consiguiente muerte podrian reducirse hasta en un 75 por ciento.”?

2.1.3 Fundamentacién

El Eco. Luis Rosero (2010) menciona que:

“En el pais casi no hay cultura de servicio al cliente, la cual va desde la atencion al
cliente hasta el servicio postventa. Sin esta cultura, en algunas empresas los
vendedores creen que le estdn haciendo un favor al cliente. Sin embargo, se nota un
cambio en empresas privadas y sector publico.”**

“Para hablar de calidad en la prestacion de servicios publicos quizas primero habra

que definir lo que entendemos por calidad. Nos sera facil encontrar mucha

3 MAR Maria del, “Falta Del Agua”, Revista Sdlo ciencia, http://www.abrh.org.br
“ ROSERO Luis, “El servicio al cliente en el sector publico”, 2010
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bibliografia y abundantes definiciones de calidad aplicada a la produccion industrial,
de hecho, hace mas de cuarenta afios que el mundo de la industria habla —e
incorpora- el concepto de calidad en su actividad. Si buscamos calidad aplicada a la
produccion de servicios, veremos que aqui las referencias son ya mucho menos
numerosas Yy, sobretodo, mucho mas recientes, de hace quince afios como maximo.
Pero es cuando nos interesamos por la calidad aplicada a servicios publicos cuando
empezamos a tener auténticos problemas para encontrar referencias y experiencias,
y mas si lo buscamos en nuestro medio y en relacion al mundo local o

universitario.”®

Efectos sobre la salud de la exposicion a radiaciéon por el agua de consumo.

Se ha comprobado, en estudios realizados tanto con seres humanos como con
animales, que la exposicion a dosis bajas y moderadas de radiacion puede aumentar
la incidencia de cancer a largo plazo. En concreto, hay estudios con animales que
sugieren que la exposicion a la radiacion puede aumentar la tasa de malformaciones
genéticas. No se prevén efectos radiolégicos perjudiciales para la salud, debidos al
consumo de agua si ésta contiene concentraciones de radiondclidos menores que
los niveles de referencia (equivalentes a una dosis efectiva comprometida menor que

0,1 mSv/afio). *°

¢, Qué es entonces la calidad? Si revisamos la abundante literatura sobre calidad
industrial encontraremos muchas definiciones mas o menos complejas, pero detras

de todas ellas siempre subyacen un par de conceptos implicitos:*’

« De acuerdo con unas normas (que se cumplan las especificaciones)®®

« Adecuacion a las expectativas o necesidades (que se genere satisfaccion).™®

> ROSERO Luis, “El servicio al cliente en el sector publico”, 2010
'® ORGANIZACION MUNDIAL DE LA SALUD: Guias para la calidad de agua potable,
http://www.who.int/water_sanitation_health/dwg/gdwq3_es_fulll_lowsres.pdf?ua=1
Y GADEA Albert, GESTION DE LA CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS La perspectiva de los ciudadanos, clientes y
usuarios, Barcelona, 2000.
'8 GADEA Albert, GESTION DE LA CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS La perspectiva de los ciudadanos, clientes y
usuarios, Barcelona, 2000.
'® GADEA Albert, GESTION DE LA CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS La perspectiva de los ciudadanos, clientes y
usuarios, Barcelona, 2000.
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Asi, encontraremos calidad siempre que un producto o servicio se haga de acuerdo
a las especificaciones (como las normas ISO 9000 para el aseguramiento de la
calidad) y finalmente, el cliente esté satisfecho porque vea cubiertas sus
expectativas. La calidad de un servicio no sera entonces solamente una cosa de
‘normas” sino que es preciso que finalmente se traduzca en “satisfaccion” de los

usuarios.?

“Cuando una administracion se plantea la mejora de un servicio determinado, a partir
de su propia informacion y criterios, programa una determinada calidad para el
servicio (por ejemplo, el horario de atencion, el espacio fisico...): la denominaremos
calidad “programada”. Simultaneamente, los ciudadanos usuarios del servicio —que
se han enterado de que se reformard el servicio- también se forman una idea de
como habria de ser éste: es lo que llamaremos la calidad “esperada”. Naturalmente,
estas dos calidades, la “programada” por la administracién y la “esperada” por el

ciudadano, no tienen por qué coincidir. Y, de hecho, casi nunca coinciden.”**

El interés por la calidad en los servicios publicos es un fendmeno muy reciente que
viene enmarcado sobre todo por el profundo y rapido cambio que se esta
produciendo en la administracion publica y en la relacion que establece con los
ciudadanos; hoy los ciudadanos han dejado de ser los “administrados”, mas o menos
conformes con los servicios que les “daba” la administracion, y han pasado a ser
ciudadanos-clientes, que saben que pagan y, en consecuencia, exigen a cambio
servicios de calidad y, ademas, de calidad entendida desde su punto de vista. Asi, la
administracion se convierte en proveedora de servicios para un “mercado” de
ciudadanos que le demanda calidad y para una administracién publica, o que es
realmente importante es justamente conseguir que la calidad finalmente percibida
por los ciudadanos coincida con la que ellos esperaban; a esto se le llama

satisfaccion, la mejora de la calidad en las administraciones publicas actuales ya no

?° GADEA Albert, GESTION DE LA CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS La perspectiva de los ciudadanos, clientes y
usuarios, Barcelona, 2000.
! GADEA Albert, GESTION DE LA CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS La perspectiva de los ciudadanos, clientes y
usuarios, Barcelona, 2000.
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se puede basar Unicamente en mejoras en los sistemas internos de gestion
(planificacién, control...). Hay que mejorarla desde el punto de vista del ciudadano: el
auténtico objetivo no es hacer coincidir todo lo ejecutado con lo que habiamos
programado, sino que el ciudadano, perciba, reciba, unos servicios como los que él

esperaba.?

2.2 MARCO LEGAL
En la Constitucion de la Republica del Ecuador podemos encontrar varios articulos

en los cuales amparar nuestro trabajo, como se detalla a continuacion:

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias exclusivas

sin perjuicio de otras que determine la ley:

1. Planificar, el desarrollo cantonal y formular los correspondiste planes de
ordenamiento territorial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del suelo
urbano y rural.

2. Ejercer el control sobre el uso y ocupacion del suelo en el Canton.

3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.

4. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro de su
territorio cantonal.

El Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion nos

indica:

Articulo 55.- Competencias exclusivas del gobierno autébnomo descentralizado

municipal:

El Cootad en su articulo 55 literal a, b, c y f ratifica lo establecido por la Constitucion
Politica del Ecuador

En la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial se determina

que:

De las unidades del control del transporte terrestre, transito y seguridad vial de los

gobiernos autonomos descentralizados:

> GADEA Albert, GESTION DE LA CALIDAD EN SERVICIOS PUBLICOS La perspectiva de los ciudadanos,
clientes y usuarios, Barcelona, 2000
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Art. 30.2.- El control del transito y la seguridad vial sera ejercido por las autoridades
regionales, metropolitanas 0 municipales en sus respectivas circunscripciones
territoriales, a través de las Unidades de Control de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial de los Gobiernos Autonomos Descentralizados, constituidas dentro
de su propia institucionalidad, unidades que dependeran operativa, organica,

financiera y administrativamente de éstos.

Art. 30.3.- Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos o
Municipales son responsables de la planificacion operativa del control del transporte
terrestre, transito y seguridad vial, planificacion que estara enmarcada en las
disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y deberan

informar sobre las regulaciones locales que se legislen.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Administracién: La administracién se puede definir como el proceso de disefiar y
mantener un ambiente en el que las personas trabajando en grupo alcance con
eficiencia metas seleccionadas.

Costo-beneficio: La técnica de Andlisis de Costo/Beneficio, tiene como objetivo
fundamental proporcionar una medida de la rentabilidad de un proyecto, mediante la
comparacién de los costos previstos con los beneficios esperados en la realizacion

del mismo.”?®

Derecho Territorial: Derecho de pertenecer al territorio en que nacimos o hemos

estado muchos afios.

Espacio publico: Espacio en el que los habitantes puede hacer uso el momento

gue deseen.

Estrategias: es un conjunto de pasos o0 procesos que nos ayudan a alcanzar

objetivos propuestos.

>DIAZ, Marisol: Costo — Beneficio, http://www.dgplades.salud.gob.mix/descargas/dhg/ACD.pdf
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Poblacion: Es un grupo de personas que pertenecen a un mismo territorio con las

mismas costumbres y cultura.

Rentabilidad social y econdmica: Beneficio que obtiene la Sociedad de un
proyecto de Inversion o de una Empresa determinada, destinando los Recursos a
los mejores usos productivos posibles. * (ECOFINANZAS, 2012)

Rentabilidad social: Una actividad es rentable socialmente cuando provee de mas
beneficios que pérdidas a la sociedad en general, independientemente de si es
rentable econdmicamente para su promotor. Se utiliza como contrapartida al
concepto de rentabilidad econdmica, donde la rentabilidad sélo concierne al

promotor.
Usuarios: Es quien usa corrientemente algo. Puede ser un producto o servicio.
Demanda.- Es la necesidad de los interesados por comprar algun bien o servicio

Empresa.- persona natural o juridica que normalmente tiene fines de lucro.

Planificaciéon.- Es un proceso que ayuda a obtener un fin especifico, cumpliendo

con varios pasos a seguir.

2.4 HIPOTESIS y VARIABLES.
2.4.1 Hipotesis general

El retraso en la entrega de las planillas por parte de la empresa publica de agua
potable ocasiona el incremento peridédico de las quejas de los usuarios de la

ciudadela La Pradera del canton Milagro.

2 ECOFINANZAS, Rentabilidad social y econdmica, http://www.eco-
finanzas.com/diccionario/R/RENTABILIDAD_SOCIAL.htm
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2.4.2 Hipotesis particulares

e EIl deficiente control en la entrega de planillas es provocado por la falta de
aplicacion de procedimientos bien definidos por la empresa.

e El desinterés de la empresa publica de agua potable hacia los usuarios provoca
gue no se utilice totalmente los canales de comunicacion existentes.
¢ la falta de comunicacion del cambio de domicilio provoca que se acumule la

deuda ya que las planillas son entregadas en casas no habitadas.
2.4.3 Declaracién de las variables

Variables de la hipétesis general

Cuadro 1. Variables de la hipotesis general

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Entrega de planillas Quejas de usuarios

Fuente: Hipodtesis del presente proyecto
Elaborado por: Hamilton Aristega y Ambar Ramos

Variables de las hipotesis particulares.

Cuadro 2. Variables de las hipétesis particulares

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Aplicacion de procedimientos Control de entrega de planillas
Desinterés de la empresa Canales de comunicacion
Cambio de domicilio No reciben planillas de agua potable.

Fuente: Hipdtesis del presente proyecto
Elaborado por: Hamilton Aristega y Ambar Ramos.
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2.4.4 Operacionalizacion de las variables

Cuadro 3. Operacionalizacion de las variables

VARIABLES

DEFINICION

INDICADORES

MEDIO DE
VERIFICACION

Entrega de planillas

Repatrticion de estado de cuenta de consumo de un

Plan de entrega de planillas en

Registro de rutas.

servicio impreso con un total a cancelar. el sector.

Quejas de usuarios Muestra de oposicién, disconformidad o protesta | Nivel de quejas Encuesta
por alguna cosa o servicio que presentan personas
gue hacen uso de éste.

Aplicacion de | Empleo o uso de un método o trdmite necesario | % de  cumplimiento  del | Encuesta

procedimientos

para ejecutar o conseguir el efecto deseado.

planificacion de trabajo

Control de entrega

de

Comprobacion, inspeccién,  fiscalizacion o

% de cumplimiento  del

Hojas de rutas llenadas

planillas intervencién de la reparticién de planillas de agua | planificacién de trabajo por repartidores de
potable a cada usuario. planillas

Desinterés de la | Falta de interés hacia un sujeto o cosa por parte de | Nivel es de satisfaccion de los | Encuesta

empresa una entidad en la que intermedian el capital y el | clientes.
trabajo como elementos de la produccién vy
dedicada a de asistencia de servicios.

Canales de | Via de transmision por el que viajan las sefales | Nivel es de satisfaccion de los | Encuesta

comunicacion

transportadoras de la informacion

clientes.
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Cambio de domicilio Proceso de trasladarse a un lugar en el que | Registro de datos de los | Encuesta
legalmente se establecera una persona o sociedad | usuarios.
para el cumplimiento de sus deberes y el ejercicio
de sus haberes.

No reciben planillas dg No poner las planillas de agua potable en poder de | Revisién de cuentas pagos en el | Encuesta

agua potable. los usuarios.

sistema tecnoldgico de la

empresa.

Fuente: Hipdtesis del presente proyecto
Elaborado por: Hamilton Aristega y Ambar Ramos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL
Los tipos de investigaciones que se emplearon en este proyecto son:

La investigacion exploratoria, que es una observacion realizada con la finalidad de
obtener una idea general que servira de guia para llegar al conocimiento de
situaciones de interés para el investigador. Es de gran utilidad para generar hipotesis
correctas. Se lo aplicé para recopilar la cantidad necesaria de informacion acerca de

la problemética planteada.

Se hard uso de la investigacion de campo, la cual se lleva a cabo en el lugar y
tiempo exacto en que se generan los hechos que seran utilizados para el estudio de
la investigacidon. Esta investigacion se la llevé a cabo a través de herramientas tales
como: la encuesta que fueron un soporte para especificar el problema y alcanzar el
desarrollo satisfactorio del proyecto.

La no experimental, que se trata de la observacion de hechos o fendmenos que
después seran investigados y analizados; esta investigacion se emplea para indicar

probables soluciones al problema.

Esta investigacion le sirve a este proyecto para analizar lo antes observado y tomar
el inconveniente mas relevante y necesario que es solucionar el problema en el cual
se esta trabajando y nos sirve también para buscar posibles soluciones al problema

en cuestion.
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La bibliografica o documental que es aquella que se realiza a través de la
recopilacion de informacién en documentos, tales como: libros, revistas, resultados
de otras investigaciones, entrevistas, constituciones etc. Este tipo de investigacion
la empleamos al momento de buscar informacién, de todo aquello que tuvo relacion
con lo que se realiz6 y que fue situada en los lugares correspondientes dentro del

proyecto.

El disefio del presente proyecto de investigacion es realizado de forma cuantitativa y

cualitativa.

Es cuantitativa porque se refiere al uso de elementos usuales de matematicas y
estadisticas utilizados para evaluar los resultados a manera de conclusion;

basicamente realiza la accién estadistica.

Es cualitativa porgue es una técnica de investigacion generalmente utilizada por los
cientificos e investigadores que estudian la conducta humana y sus habitos. Es
frecuentemente considerada un precursor de la investigacion cuantitativa, Se la
emplea para generar posibles pistas o ideas que se podrian emplear para formular

una hipétesis.

3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

El universo objeto de estudio esta direccionado a los habitantes de la ciudadela “La

Pradera” del cantén Milagro, sector en el cual se ha generado continuas quejas.
3.2.2 Delimitacion de la poblaciéon

La poblacién a la cual esta dirigida nuestra investigacion, son los usuarios del
servicio de agua potable, pobladores de la ciudadela “La Pradera” del cantén
Milagro, por lo cual podemos mencionar que nuestra poblacién es finita ya que se
conoce con certeza, el valor de “N” el cual es de 1594 usuarios, este valor fue
suministrados directamente de la base de datos de la empresa de agua potable

como se observa en la siguiente cuadro:
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Cuadro 4. Porcentaje de deudores de ciudadela La Pradera

TOTAL DE USUARIOS: 1594
TOTAL DE DEUDORES. 400
% DE DEUDAS= 25,09%

Como observamos en el cuadro 4, existen 400 deudores en el sector de estudio lo

cual representa a un 25.09% de la poblacion, haciendo ain mas visible el problema

presente.

3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra para esta investigacion es no probabilistica porque se ha

seleccionado a los habitantes del sector antes mencionado.

3.2.4 Tamaino de la muestra

La poblacién con la que se cuenta es finita, ya que se tiene conocimiento del

tamano de la misma.

Aplicaremos la siguiente formula para obtener la muestra, es decir, la cantidad

de personas que seran encuestadas.

n= Npg

(N-1)E*>  +pq

Z2

Cuadro 5. Formula de la muestra

Tamafo de la muestra

Tamafio de la poblacién 1.594,00
Posibilidad de que ocurra algun evento 0,50
Posibilidad de no ocurrencia de in evento 0,50
Error, se considera el 5% 0,05
Nivel de confianza, que para el 95% 1,96

Fuente: Ultimo censo

Elaborado por: Hamilton Aristega y Ambar Ramos.
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n= 398,5
3,9825
3,8416

0,23

n= 398,5
1,03667743 + 0,25

n= 398,5
1,28667743

n= 309,712436

n= 310
Observamos entonces que tenemos un resultado de 310 usuarios como
muestra.
3.2.5 Proceso de seleccion

El proceso de seleccion consiste en determinar el lugar en el que se realizara la
encuesta, la misma que en este caso sera efectuada en la ciudadela la Pradera, del

cantén Milagro
3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Método tedrico

El método analitico es un método que consiste en dividir un hecho en partes para
estudiarlas de manera individual, este proceso es llamado analisis, estas partes
luego seran nuevamente unidas para estudiarlas en su totalidad, a esto se le

denomina sintesis.

Método deductivo e inductivo el cual se emplea con los hechos particulares. Lo
deductivo vade lo general a lo particular, en cambio el inductivo va de lo particular a
lo general. Inducir es algo mas alla de lo que podemos observar. Empleamos este
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método cuando queremos establecer un principio general una vez realizada la
investigacion y andlisis de hechos de forma particular, la Induccion consiste en

concluir de algunos casos particulares observados la ley general que los gobierna.
3.3.2 Método empirico

Haremos uso de la Observacion que consiste en la apreciacion del lugar de

investigacion y su disefio va de acuerdo al objetivo de la investigacion.

La observacion puede ser utilizada en distintos ciclos de una investigacion, por
ejemplo, al inicio de la misma se utiliza el método de observacion para identificar el

diagnostico.

A través de la observacion pudimos conocer las falencias en la entrega de planillas
La observacion es el método empirico mas utilizado y eficaz.

3.3.3 Técnicas e Instrumentos

El muestreo nos permite obtener una muestra particular de la poblacién universal. El
elegir una muestra se reduce la cantidad de recursos, permiti6 obtener resultados

similares a los que se conseguirian con un estudio de toda la poblacion.

La encuesta es una técnica para adquirir informacion valida para el propdsito de la
investigacion, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se
puede conocer la apreciacion de la persona encuestada. Esta técnica sera
empleada y ejecutada Unicamente a los habitantes de la ciudadela La Pradera,

considerando la muestra obtenida previamente.

La entrevista, es otra técnica que utilizaremos a efectos de conseguir datos internos
de la subdireccion. La entrevista estara dirigida al Coordinador de Jefatura de Agua
Potable.

El estudio documental representa principalmente a la informacion que se recopila en
documentos, es decir que es todo material al que se puede acudir como referencia

(libros, internet, revistas, etc.).

Este instrumento se lo utiliza durante todo el proceso de desarrollo del proyecto,

principalmente en el marco teorico, con el afan de conseguir informacion que tenga
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relacion con el tema de investigacion, es importante porque para trabajar en un

proyecto lo primero que se debe hacer es investigar muy bien acerca del tema.

3.4 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Las encuestas destinadas a la poblaciébn descrita, nos permitiran adquirir
conocimientos esenciales e informacion primordial que serd de gran ayuda para
analizar los factores que inciden en la entrega de las planillas y sus niveles de
satisfaccion del servicio de agua potable en la ciudadela La Pradera del Cantén de

Milagro.

Una vez recopilada esta informacion durante el proceso de investigacion, se
procedera a realizar la respectiva tabulacion de datos obtenidos, la misma que luego
sera analizada y representada estadisticamente por medio de diagramas de barras,
circular u otros y estos resultados nos llevardn a un analisis el cual serd util para la

verificacion de las hipotesis y definir estrategias de trabajo.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Para la tabulacién de los datos obtenidos de las encuestas, se utilizara como
instrumento estadistico el programa “Excel’. Mostraremos a continuacion las
deducciones alcanzadas con su respectivo cuadro de resultados, gréafico circular 3D

y el analisis respectivo de cada pregunta de la encuesta.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Pregunta 1: ¢Nos podria informar en qué tiempo le entregan las planillas de agua
potable?

Cuadro 6. Respuestas y porcentajes de pregunta 1 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %

Puntualmente 25 8%
15 dias de retraso 144 46%
30 dias de retraso 105 34%
Nunca llega 36 12%
TOTAL 310 100%

Gréfico 1. Gréfico de pregunta 1 de la encuesta

é¢Nos podria informar en qué tiempo
le entregan las planillas de agua
potable?

12% 8%

B Puntualmente
H 15 dias de retraso

30 dias de retraso

H Nunca llega

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Anélisis

Segun los resultados obtenidos se muestra que el 46% de los encuestados reciben
sus planillas con un retraso de 15 dias, mientras que el 34% recibe sus planillas con
un retraso de 30 dias, o0 sea, estamos hablando de un mes de retraso lo cual hace
gue se les acumule el valor a pagar. Adicionalmente se muestra en el gréfico, si
consideramos el 12% que nunca las recibe evidenciamos estadisticamente que
dicho proceso de entrega requiere de un profundo analisis y plan de accién de

manera urgente.
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Pregunta 2: ¢ Con qué frecuencia usted presenta quejas por retraso en la entrega de

planillas de agua potable?

Cuadro 7: Respuestas y porcentajes de pregunta 2 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %
Cada mes 112 36%
Cada tres meses 132 43%
Cada seis meses 49 16%
Cada afo 7 2%
Nunca 10 3%

TOTAL 310 100%

Gréfico 2. Grafico de pregunta 2 de la encuesta

potable?

¢Con qué frecuencia usted presenta quejas por
retraso en la entrega de planillas de agua

B Cada mes

B Cada tres meses
Cada seis meses

M Cada afio

M Nunca

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del cantén Milagro

Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Anéalisis

Segun el grafico, se observa que el 43% de la muestra presenta quejas cada tres

meses, seguido del 36% lo cual indica que lo hacen cada mes, esto es una clara

muestra de la inconformidad de los usuarios por recibir las planillas atrasadas y en

muchos casos ni las reciben.
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Pregunta 3: ¢(Como califica el servicio que le brinda la empresa publica de agua
potable?

Cuadro 8. Respuestas y porcentajes de pregunta 3 de la encuesta

RESPUESTAS | VALOR %

Muy bueno 11 4%
Bueno 33 11%
Regular 178 57%
Malo 88 28%
TOTAL 310 100%

Gréfico 3. Grafico de pregunta 3 de la encuesta

é¢Como califica el servicio que le
brinda la empresa publica de
agua potable?
A% 11%
B Muy bueno

57% Regular
H Malo

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis

En este grafico se observa que el 57% de los encuestados califica el servicio como
regular, si a esto se sumamos el 28% que consideraron el servicio como malo
tenemos una suma de 85% lo cual evidencia estadisticamente que hay
insatisfaccion por parte de los usuarios del sector en estudio. El 11% califica el
servicio como BUENO y solamente el 4% considera que es MUY BUENO, tomando
en cuentas que este porcentaje sale de los usuarios que reciben sus planillas
puntualmente.
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Pregunta 4: ¢Como considera usted el control que ejerce la empresa publica de
agua potable en la entrega de planillas?

Cuadro 9. Respuestas y porcentajes de pregunta 4 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %
Totalmente eficiente 0 0%
Eficiente 5 2%
Indiferente 11 4%
Deficiente 33 11%
Totalmente
deficiente 261 84%

TOTAL 310 100%

Grafico 4. Grafico de pregunta 4 de la encuesta.

¢ Como considera usted el control que
ejerce la empresa publica de agua potable
en la entrega de planillas?

H Totalmente

11% eficiente
M Eficiente

0% 2% 3%

Indiferente

H Deficiente

m Totalmente
deficiente

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis

Mediante este grafico se demuestra mediante el 84% de la muestra que consideran
gue el control que tiene la empresa para la entrega de planillas es totalmente
deficiente, mientras el 11% considera que solo es deficiente, pero al relacionar estas

respuestas mayoritarias podemos concluir que debe existir mas control en este
proceso.
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Pregunta 5: Considera usted que la entrega de planillas se realiza de manera
correcta:

Cuadro 10. Respuestas y porcentajes de pregunta 5 de la encuesta

RESPUESTAS | VALOR %
Siempre 0 0%

Casi siempre 0 0%
Pocas Veces 102 33%
Nunca 208 67%
TOTAL 310 100%

Gréfico 5. Grafico de pregunta 5 de la encuesta

Considera usted que la entrega de planillas
se realiza de manera correcta:

0%

0,
—33% B Siempre

B Casi siempre
Pocas Veces

B Nunca

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis

La mayoria de los encuestados, o sea, un 67% considera que nunca entregan las
planillas de forma correcta pues de ser asi no abrian retrasos en la entrega de

planillas ni quejas por parte de los usuarios. Por otra parte el 33% opina que pocas
veces realizan la entrega de planillas de manera correcta.
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Pregunta 6: ¢ A través de qué medios de comunicacion la empresa de agua potable

le comunica sobre las novedades y promociones existentes?

Cuadro 11. Respuestas y porcentajes de pregunta 6 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %
Prensa escrita 0 0%
Prensa radial 54 17%
Internet 0 0%
Volante - 0
Pancartas 0%
Ninguno 256 83%
TOTAL 310 100%

Gréfico 6. Grafico de pregunta 6 de la encuesta

éA través de qué medios de comunicacion la
empresa de agua potable le comunica sobre
las novedades y promociones existentes?

0%

0% M Prensa escrita

0%
M Prensa radial

Internet
M Volante - Pancartas

® Ninguno

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis
El 83% responde que no tienen ningun medio de comunicacion con la empresa
mencionada y apenas el 17% de los encuestados afirma que el medio de

comunicacion es la prensa radial. Esto evidencia los deficientes canales de

comunicacion entre empresa y usuarios.
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Pregunta 7: ¢Cada cuanto tiempo la empresa de agua potable le consulta el nivel
de satisfaccion por el servicio que le brinda?

Cuadro 12. Respuestas y porcentajes de pregunta 7 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %
Constantemente 0 0%
De vez en cuando 0 0%
Pocas veces 2 1%
Nunca 308 99%
TOTAL 310 100%

Gréfico 7. Grafico de pregunta 7 de la encuesta

¢Cada cudnto tiempo la empresa de agua
potable le consulta el nivel de satisfaccion por
el servicio que le brinda?

0% Q% 1%

B Constantemente
B De vez en cuando
Pocas veces

B Nunca

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del cantén Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis
Tal como refleja el presente gréafico, esta respuesta nos indica que el 99% de los
encuestados afirma que NUNCA han sido consultados sobre el nivel de satisfaccion,

es decir, observan que existe cierto desinterés de la empresa con sus usuarios.
Mientras solo el 1% expresa que solo POCAS VECES.
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Pregunta 8: ¢ En qué estado llega su planilla de agua potable?

Cuadro 13. Respuestas y porcentajes de pregunta 8 de la encuesta

RESPUESTAS | VALOR %
Muy bueno 25 8%
Bueno 70 23%
Regular 210 68%
Malo 5 2%
TOTAL 310 100%

Gréfico 8. Grafico de pregunta 8 de la encuesta

¢En qué estado llega su planilla de
agua potable?
2% 8%
E Muy bueno
B Bueno
68% Regular

H Malo

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del cantén Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Anélisis

El 68% de los encuestados (la mayoria) afirma que reciben sus planillas en estado
regular debido al retraso que existe en su respectiva recepcion de planillas. Mientras
al 22% le llegan sus planillas en estado bueno, por otra parte al 8% delos
encuestados se les entregan la planilla en estado muy bueno, mismos que reciben
las planillas a tiempo. Finalmente se evidencia que el 2% recibe sus planillas en un

estado malo.
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Pregunta 9: ¢Usted, donde reporta las novedades o0 quejas que se le presentan del
servicio de agua potable?

Cuadro 14. Respuestas y porcentajes de pregunta 9 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %
Buzon de Sugerencias 11 4%
Servicio al cliente 236 76%
Pagina Web 0 0%
Prensa 0 0%
Ninguna de las
mencionadas 63 20%
TOTAL 310 100%

Gréfico 9. Grafico de pregunta 9 de la encuesta

éUsted, dénde reporta las novedades o quejas
que se le presentan del servicio de agua
potable?

M Buzoén de

Sugerencias
B Servicio al cliente

4%

Pagina Web
B Prensa

m Ninguna de las
mencionadas

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del cantén Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis

Se presenta en el grafico que el 76% de la muestra reporta sus quejas a través de
la ventanilla de servicio al cliente, esto lo hace ya que se acercan por la falta de
servicio y por el mismo retraso en la entrega de sus planillas. El 20%afirma que no
utiliza ninguno de estos medios para reportar sus quejas y simplemente no las da a

conocer y tan solo el 4% lo hace mediante el buzon de sugerencias.
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Pregunta 10: ¢ Se ha cambiado de su domicilio (propio)?

Cuadro 15. Respuestas y porcentajes de pregunta 10 de la encuesta

RESPUESTAS | VALOR %
Sl 112 36%
NO 198 64%
TOTAL 310 100%

Gréfico 10. Gréfico de pregunta 10 de la encuesta

¢Se ha cambiado de su domicilio (propio)?

LN
mNO

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro

Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis

Como se observa en el gréfico, el 64% de los encuestado no se ha cambiado de su

domicilio propio es el sector en estudio, mientras el 36% afirma que si se ha

cambiado alguna vez de su domicilio.

encuestados nos ayudo para realizar la siguiente pregunta.

Este porcentaje que corresponde a 112
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Pregunta 11: ¢Ha sufrido acumulacion de deuda por no informar a la empresa de
agua potable sobre el cambio de domicilio?

Cuadro 16. Respuestas y porcentajes de pregunta 11 de la encuesta

RESPUESTAS | VALOR %
Si 78 70%

No 0 0%
Lo ignora 34 30%
TOTAL 112 100%

Grafico 11. Gréfico de pregunta 11 de la encuesta

éA sufrido acumulacion de deuda por no
informar a la empresa de agua potable sobre
el cambio de domicilio?

30%
mSi
0% H No

Lo ignora

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Analisis

De los 112 encuestado que respondieron afirmativamente a la anterior pregunta,
observamos que el 70% ha sufrido acumulacion de deuda ya que no han
comunicado sobre su cambio de domicilio a la empresa, ocasionando que sigan
llegando las planillas a este lugar no habitado. Por otra parte el 30% que se han
cambiado de su domicilio ignora si sus deudas estan acumuladas.
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Pregunta 12. ;Considera usted necesario que la empresa publica de agua potable
elabore un plan de mejora de tiempos, en la entrega de planillas para que ayude a

reducir las quejas?

Cuadro 17. Respuestas y porcentajes de pregunta 12 de la encuesta

RESPUESTAS VALOR %
Totalmente de acuerdo 206 66%
De acuerdo 91 29%

Indeciso 13 4%

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 310 100%

Grafico 12. Grafico de pregunta 12 de la encuesta

éConsidera usted necesario que la empresa publica
de agua potable elabore un plan de mejora de
tiempos en la entrega de planillas que ayude a
reducir las quejas?

4% 0% 0%

B Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo
Indiferente

M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro
Elaborado por: Aristega Hamilton y Ramos Ambar

Andlisis
El 67% menciona que esta totalmente de acuerdo con que se realice un plan que
ayude a mejorar los tiempos de entrega de planillas al igual que el 29%. Esto

establece que la mayoria considera que seria bueno llevar a cabo dicho plan ya que

existe inconformidad de los usuarios con este proceso. Al 4% es neutral con

respecto al mencionado plan.
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4.3 RESULTADOS

Segun los resultados obtenidos en nuestra poblacion del sector urbano del Cantén
Milagro, enfocados en la ciudadela La Pradera nos indican que, en primer lugar, la
insatisfaccion de los clientes es demasiado notoria pues para empezar ni siquiera
reciben las planillas de agua puntualmente lo que les genera molestias e incremento
de las deudas, para continuar una gran cantidad de habitantes de este sector las
recibe con un retraso de un mes y por otra parte otros nunca las reciben, sin poder
llevar un control de la deuda real que tienen provocando un endeudamiento masivo
por dicho servicio. Es por esta razon que la mayoria de los encuestados considera
gue el servicio recibido de la empresa publica de agua potable es regular mientras
otra gran cantidad lo considera como mal servicio, esto se debe también a que ni
sigquiera han podido conocer cuales son los servicio totales que brinda la empresa
mencionada puesto ésta no brinda comunicados sobre los servicios 0 novedades
que presta manteniendo a la gente en un total desconocimiento sobre estas
promociones que pueden ser ventajosas para los usuarios ya que no cuentan con

medios de comunicacion con la empresa.

De igual manera se puede mencionar que los usuarios no pueden expresar su
insatisfaccion y descontento puesto que la empresa jamas les ha consultado sobre
su nivel de satisfacciéon por el servicio recibido y por el estado en que llegan sus
planillas que en la mayoria de los casos llega en estado regular. Los usuarios, para
poder comunicar su insatisfaccion, se ven en la necesidad de acercarse a servicio al
cliente en donde reportan sus quejas y necesidades pues de no hacerlo no se
solucionaria sus problemas cualquiera que éste sea, el usuario tiene que acercarse
a las instalaciones de la empresa ya que no tiene otro canal de comunicacién para
hacerlo. Sabemos que uno de los problemas es que los usuarios no comunican a la
empresa cuando realizan un cambio de domicilio, lo cual es algo que les afecta a
ellos mismos pues no se conoce la direccion exacta donde entregarles las planillas

lo cual le genera acumulacion de deudas.
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Por todo lo mencionado anteriormente los usuarios estan de acuerdo con que la
empresa deberia elaborar y ejecutar un plan que ayude a mejorar los tiempos de
entrega de planillas en el sector de estudio lo cual ayudaria a los habitantes a recibir
sus planillas a tiempo y a la vez poder comunicarse con la empresa en cado de
quejas o sugerencias al igual que la empresa pueda también comunicarse con el

usuario en caso de avisos 0 novedades que ésta presente.

También, consideramos las respuestas dadas por el Coordinador de jefatura
obtenida a través de una entrevista, pues éste se encuentra de acuerdo con realizar
un plan de accion ya que ayudara a mejorar el proceso de entrega de planillas y se
lo podria aplicar en un futuro a otras ciudadelas. Indica que lo bueno de un plan de

accion es que se hace en poco tiempo, o sea es a corto plazo.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 18. Verificacion de Hipotesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

Si mejoran los tiempos de entrega de las planillas
se alcanzard la satisfaccion en los usuarios y
disminuiran sus quejas en la ciudadela La Pradera

del cantén Milagro

Mediante la encuesta se ha demostrado que la presente hipotesis
es confirmada y verificada ya que las personas encuestadas
consideran que si se les entrega las planillas de manera rapida y

adecuada evitarian las quejas por este servicio.

Con la aplicacion de procedimientos definidos por
la empresa aumentara el control en la entrega de
planillas en la ciudadela La Pradera del cantén

Milagro

Si se aplican procedimientos y se realiza su respectivo control se
mejorara la entrega de planillas, pues asi lo han confirmado los
usuarios del sector en estudio por ende queda verificada la presente

hipotesis.

Si mejora la atencién de la empresa publica de
agua potable hacia los usuarios se optimizaran los

canales de comunicacién entre ellos.

La comunicacion es una base fundamental en todos los aspectos y
también de empresa a usuarios, cuando hay comunicacion mejora
las relaciones y la satisfaccion. De esta manera queda comprobada

esta hipétesis.

Si los usuarios comunican el cambio de domicilio
recibiran las planillas a tiempo por el servicio de

agua

Se ha verificado la presente hipotesis mediante las encuestas pues
la falta de comunicacion al cambiarse de domicilio afecta
notoriamente a la entrega de planillas lo cual debe ser solucionado

inmediatamente.

Fuente: Resultados y graficos de encuesta elaborada a usuarios de la ciudadela La Pradera del cantén Milagro

Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar




CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Elaboracion de plan de accién que permita mejorar los tiempos de entrega de planillas

de agua potable en la ciudadela “La Pradera” del cantén Milagro
5.2 FUNDAMENTACION

“Un plan de accién es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse
por varias personas, en un tiempo especifico, manejando un monto de recursos
asignados con el fin de lograr una meta dada. Es un espacio para discutir qué,
cuando, cédmo y con quien se efectuaran las acciones. Existe un programa de accion
especifico para cada unidad organizacional de la compafia, el cual es presentado
directamente por los responsables o jefes de esas unidades. Estos se elaboran para
programar eventos que requieren accion inmediata y por ciclos cortos. (Dias, semanas,

meses, semestres)’?

Para la correcta elaboracion del plan de accion se debe tener en cuenta las siguientes

preguntas:

> BLANCHARD Mercedes y MUZAS Ma. Dolores, “Plan de accion tutorial en educacion secundaria”, Narcea S.A.
Ediciones, Madrid, 1999.
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¢, Qué se desea alcanzar? - Objetivo

¢, Cuanto se desea alcanzar? - Cantidad y calidad

¢,Cuando se desea alcanzar > ¢en cuanto tiempo?

¢En donde se quiere ejecutar el programa? - Lugar

¢, Con quién y con qué se desea lograr lo planteado? -> Personal o recursos financieros
¢, Como estar al corriente de si se esta logrando el objetivo? - Evaluando el proceso

¢, Como establecer si se logré el objetivo? - Evaluar de resultados

El plan de accion es un trabajo en conjunto, por ello es muy importante reunir a todo en
recurso humano y a los segmentos de la comunidad y determinar el grupo llamandolo
“Comité de proyecciéon” u otra designacion. Los planes de accion solo se definen
cuando se expresan los objetivos y se ha escogido la estrategia a seguir. Las
primordiales dificultades y fallas de los planes se muestran en la definicion de las
identificaciones concretas. Para la preparacion del plan es importante identificare las

tareas grandes y de aqui separar las pequefas.

A veces es recomendable utilizar un “cuadro de plan de accion” que contemple todos

los elementos necesarios como se muestra a continuacion:
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Se considera al plan de accion como una representacion real de las tareas que se

deben realizar, determinando responsables, tiempo y recursos para lograr un objetivo

propuesto.

A continuacion mencionamos las instrucciones basicas para realizar un plan de accion:

1.

Apuntar el objetivo para el cual se sedea preparar un plan de accion. Con el paso
del tiempo, se querrd hacer esto con cada objetivo que se trace. Por ahora, se
comienza con uno, de este modo se lograra reducir el centro de atencion e impulso

para alcanzarlo.

Armar una lista de los pasos a seguir. Si no se sabe cuéles podrian ser, realiza una
pequefia investigacion. La busqueda puede encerrar Internet, ir a una biblioteca o
conversar con alguien que conozca el tema. Para armar el plan de accién, se

debera conocer en detalle lo que se necesitara para alcanzar el objetivo.

Establecer una fecha final del plan de accion. Ser& la fecha en la cual se habra
alcanzado la meta. Se debe ser realista al fijarla. Si es necesario una determinada
cantidad de tiempo para asimilar a alcanzar una meta, entonces se debera tener en

cuenta este factor para ajustar la fecha.

Dividir en pequefios pasos, las acciones a tomar; podria organizarlas por semanas
0 meses que llevaran a la fecha final implantada. En un plan, es trascendental tener
una lista semanal o mensual de acciones a realizar; fijar fechas interinas para
asegurarse de que se estd progresando. Esto aumentard la responsabilidad y

mantendra dentro del cronograma.

Consultar periodicamente el plan de accidbn mientras se realizan las acciones
tendientes a alcanzar la meta. Leer la meta cada para convertirla en realidad. Se
puede reevaluar una vez por semana 0 por mes Si es necesario reprocesar alguno

de los plazos o acciones.
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“En algunos aspectos, un plan de accién es un acto “heroico”: ayuda a realizar nuestros
suefios. Un plan de acciéon es una forma de afirmar que la visibn de nuestra
organizacion se puntualiza. Describe el modo en que el grupo utilizara las estrategias
para el logro de sus objetivos. Un plan de accion consiste en un grupo de pasos de

accion o cambios a realizar en su comunidad” 26
El plan de accién debe cumplir varios criterios para su iniciativa. ¢ El plan de accion es..:

Completo. ¢Estan enumerados todos los pasos de accidon o cambios a ser vistos en

todas las partes principales de la comunidad?
Claro. ¢ Esté claro quién hara qué para cuando?

Actual. El plan de accién refleja el trabajo actual?, ¢anticipa las nuevas oportunidades y

barreras que puedan surgir?

Se debe elaborar y desarrollar un plan de accién porque siempre se busca alcanzar el
exito y para lograrlo se debe llevar a cabo un plan tal y como se lo ha disefiado
ayudando a mejorar falencias que presenta la entidad en estudio para la cual se haréa el
plan mencionado. Adicionalmente para que la organizacién obtenga credibilidad ya que

muestra una correcta estructura y cumple con sus objetivos.

También se debe elaborar un plan de accién por que nos ayuda a que no se nos pase
por alto ningun detalle y saber cual es el alcance de la organizacion. La ventaja del

plan es que ayuda a economizar tiempo, energia y recursos.

Idealmente, un plan de accion se deberia desarrollar dentro de los primeros seis meses
a un afo tras el inicio de una estructura. Se despliega después de haber definitivo la
perspectiva, la mision, las metas, y las estrategias del conjunto. Si desarrolla un plan de
accion cuando se estad listo para comenzar a lograr hechos, esto dara como

consecuencia un bosquejo para poner en marcha su organizacion o iniciativa.

26 BARRY, B.W., “Strategic planning workbook for nonprofit organizations”, St. Paul: MN:
Ambherst H. Wilder Foundation, 1984.
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Recuerde, sin embargo, que un plan de accion es siempre una labor en avance. No es
algo que se deba escribir, obstruirlo dentro de un archivo, y dejar de lado el asunto. Es
primordial, mantenerlo perceptible en todo momento, manifestarlo visiblemente. A
medida que la organizacibn cambie y crezca, usted querrd continuamente
(generalmente cada mes) revisar el plan de acciébn para realizar los cambios

convenientes y necesarios en el grupo y la comunidad.

Desarrollar un plan de accion compuesto de pasos de accion que traten todos los
canjes planteados. El plan debe ser justo, claro y renovado. ¢ Cuales son los pasos que
debe tomar para llevar a cabo los objetivos mientras se cumple la perspectiva y la
mision? En este momento es tiempo para que todas las unidades del modelo se
retinan. Mientras en el plan se gobiernan las claves generales que se aspiran ejecutar,
los pasos de accion ayudaran a establecer las acciones especificas que se llevaran a

cabo para ayudar a estructurar un enfoque real.

5.3 JUSTIFICACION

Se ha planteado la elaboracién de un plan de accion para la empresa de Agua Potable
de la ciudad Milagro porque se ha evidenciado segun el estudio realizado en los
capitulos anteriores que existe un problema, como se ha mencionado previamente, la
investigacion se ha hecho en un sector especifico del cantdon que es la ciudadela La
Pradera; en donde los usuarios del servicio basico presentan muchas quejas por varios
motivos y el principal es el retraso en la entrega de planillas de agua potable lo cual ha
generado insatisfaccion en ellos pues, al no recibir este documento se les incrementa el

valor a pagar y por ende su endeudamiento.

Es por esta razon que los usuarios consideran que reciben un servicio regular, esto se
debe también a que la empresa no brinda comunicados sobre los servicios o
novedades que presta haciendo que los usuarios desconozcan sobre avisos o0

promociones que pueden ser ventajosas para ellos.
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La realizacion de un plan ayudara a mejorar las actividades de reparticion de planillas
por parte los promotores que son las personas encargadas de repartirlas, en el cual se
incluiran mejoramiento de las funciones, procedimientos debidamente establecidos, un
ente controlador de las cuadrillas de entrega y por ende de que se respete el proceso a
seguir. El tiempo para concluir este plan serd de seis meses a partir de su ejecucion,
pues se debera incluir también capacitacién para los empleados de la organizacién
publica, pues dependera mucho de la colaboracién que éstos brinden, transcurrido este
tiempo se debe evaluar los cambios que seguramente seran favorables tanto para la

empresa como para los usuarios de La Pradera.

5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General de la propuesta

Elaborar un plan de accion mediante la aplicacion correcta del procedimiento y
directrices a fin de mejorar los tiempos de entrega de planillas de agua potable y
aumente la satisfaccion en los usuarios de la ciudadela La Pradera del canton Milagro.

5.4.2 Objetivos Especificos de la propuesta

1. Proponer un modelo del procedimiento de entrega, a fin de establecer nuevas
normativas para mejorar todas las actividades concernientes a la entrega de
planillas.

2. Establecer un indicador que ayude a medir las entregas oportunas de las
planillas.

3. Actualizar los manuales funcionales, en los cargos que aplican al proceso, a
efectos de que se definan las responsabilidades de cada una de las personas
gue intervienen.

4. Capacitar en temas de servicio al cliente, a fin de mejorar las relaciones con los

usuarios.
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5. Designar un sujeto de control de entrega de planillas, que realice el seguimiento
al proceso de entrega durante toda la implementacion y ejecucién del plan

propuesto.

5.5 UBICACION

La Subdireccion de Agua Potable, perteneciente al Gobierno Descentralizado del

cantén Milagro, se encuentra ubicada en las calles Av. Juan Montalvo y Simon Bolivar.

Subdireccion de agua potable

Figura 2. Ubicacion del Municipio de Milagro

Fuente: Google maps satelital
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar

5.6 FACTIBILIDAD

El presente proyecto es realizable desde los siguientes aspectos:

Administrativo: Porque cuenta con el consentimiento y ayuda del Coordinador de
Jefatura Comercial de la empresa de Agua Potable y la disponibilidad y colaboracion de

todo el personal.
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Presupuestario: El costo para el desarrollo de esta propuesta son valores que se
apegan al presupuesto de la empresa, es decir que actualmente se cuenta con las
cantidades requeridas para ejecutar dicho plan. Se demuestra de esta forma su

viabilidad y sustentabilidad (Ver datos del Recursos Financieros).

Legal: Se cuenta con los permisos necesarios para el funcionamiento de sus

actividades.
5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para la presente propuesta se disefiara y aplicard un plan de accion que permita
mejorar los tiempos de entrega de planillas de agua potable evitando que los montos a
cancelar por parte de los usuarios de la ciudadela La Pradera se incrementen. Para
dicha ejecucion se debe cumplir con los planteados propuestos inicialmente los cuales
ayudaran a que se desarrollen mejor las actividades dentro del departamento de Agua
Potable.

Cabe recordar que la propuesta es presentada porque se evidencioé la insatisfaccion de
los usuarios debido al retraso con que los repartidores de planillas hacen su respectiva
entrega. La parte mas importante para lograr el éxito de este plan a presentarse es que
los colaboradores sean capacitados debidamente en atencion al cliente y cumplan con

responsabilidad las funciones establecidas para dicho cargo.

Se propone un plan que arrojara resultados satisfactorios para la empresa y los
usuarios, desarrollado con los involucrados que en este caso seran el Coordinador de
Jefatura Comercial, el Asistente, Promotores (personal de reparto) y el personal de

servicio al cliente.
A continuacion presentaremos los datos principales de la empresa:

Nombre de la Empresa: Empresa de agua potable
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Logotipo:

Figura 3. Sello Municipio de Milagro

Fuente:
https://www.google.com.ec/search?q=Municipio+Milagro&hl=es&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ei=mWdFU8aPOOPX0gHmzIHIB
A&ved=0CAYQ_AUoAQ&biw=1280&bih=667

Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar

Plan de accion
La Propuesta se la aplicard mediante un Plan de accién que incluya lo siguiente:
Tiempo del Plan

El presente plan esta disefiado para un lapso de 4 meses a partir del mes de mayo de

2014 que inicia su implementacion.

Mision

Servir a la poblacion milagrefia en la provision de agua potable, preservando la salud de
la poblacion y el medio ambiente.

Vision

“Ser entidad publica eficaz y eficiente, que forje rentabilidad social en sus inversiones,
capaz de dotar de un servicio de agua potable continuo, oportuno y de calidad al canton

»27

Milagro™’.

Politica Empresa

%7 Gobierno Descentralizado Auténomo Municipal del canton Milagro, 2013
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“Todo proyecto o accion del Municipio parte de las necesidades e intereses de la
Ciudadania Milagrefia. Todo proyecto o accion municipal, desde su concepcion,
ejecucion y sustento, tiene como plataforma la intervencion ciudadana efectiva. El
Municipio no discrimina ni permite la discriminacién y exclusiébn de ningun grupo
poblacional, ya sea por edad, género, conocimiento, religion o visién ideoldgica alguna
Los servicios que brinda el Municipio a sus ciudadanos son de alta calidad y de gran

impacto social”?®,

5.7.1 Actividades

Para el desarrollo de la propuesta se realizaran varias actividades fundamentales para
logar los objetivos planteados inicialmente.
El desarrollo de esta propuesta se basara en los siguientes puntos:

1) Comparacioén y reestructuracion de Organigrama.

2) Actualizaciéon de procedimientos de entrega

3) Politicas y normas de control interno

4) Establecer indicador de medicion de los tiempos de entrega

5) Programa de capacitacioén del personal

?% Gobierno Descentralizado Auténomo Municipal del canton Milagro, 2013
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Organigrama Actual

SUB DIRECTOR DE
AGUA

POTABLE

CONSERIJE -

MENSAJERO ASISTENTE

JEFE COMERCIAL REDES

ASISTENTES (3)

ASISTENTE A. AISTENTE
CLIENTE (1)

JEFE TECNICO DE JEFE

COORDINADOR SUPERVISOR DE

NORTE Y SUR (1) CUADRILLA

) ) CHOFER (1)
SUPERVISOR AREA [l SUPERVISOR AREA

NORTE (1) SUR (1) OP;;&%O(F;)DE

PROMOTORES(3) PROMOTORES(2)

Figura 4. Organigrama

Fuente: Subdireccidon de Agua Potable
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar

CUADRILLAS
(11 GRUPOS)

CONTROL DE
CALIDAD

AYUDANTE

Como podemos observar en este organigrama general de la empresa los cargos

relacionados con el proceso de entrega de planillas corresponden al area comercial

(color rojo), es aqui donde haremos una propuesta.
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La propuesta basicamente se centrara en utilizar uno de los recursos (asistente de
jefatura) que adicionalmente a sus funciones se encargara de realizar el seguimiento

del proceso de entrega durante toda la implementacién y ejecucion del plan propuesto.
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Manuales de Funciones Actuales
Cargo: Coordinador de Jefatura comercial
Funciones y responsabilidades:

e Distribuir el trabajo a realizarse en el transcurso del dia por parte del personal del
area comercial por medio de los asistentes a cargo de las zonas.

e Recibir reportes de los asistentes zona, sobre las actividades desarrolladas por
los promotores en los diversos sectores de la ciudad.

e Repartir a los asistentes de zonas, los avisos de pagos y facturas de agua
potable correspondiente a cada mes, para la entrega a usuarios respectivos.

¢ Recibir el listado de lectura de medidores de los diversos sectores de Milagro e
informar a Jefatura Comercial las mismas.

e Derivar y recibir todos los tramites del area comercial como refacturaciones,
reclamos, instalaciones, inspecciones, etc., canalizando por medio de los
asistentes de zonas; para la toma de decision del inmediato superior.

e Realizar inspecciones si el caso lo amerita.

e Revisar la informacién recibida de los asistentes de zonas sobre inspecciones
realizadas, para elevar informes al Jefe Comercial de Agua Potable.

e Controlar la asistencia puntual de asistentes y promotores del area comercial en
sus puestos de trabajo.

e Informar a Jefatura Comercial sobre medidores que se han instalado y que
deben ingresarse al sistema de acuerdo a los reportes recibidos de los asistentes
de zonas.

e Apoyo administrativo en la empresa de Agua Potable, tales como elaboracién de
informes, memorandos, curriculares, etc.

e Asistencia y trato directo con el usuario.

e Proveer de manera oportuna la informacion precisa y necesaria a todos los
usuarios que acuden a la institucion para solicitar un servicio o solucionar un
problema relacionado con las é&reas administrativas que conforman la

Subdireccion de Agua Potable.
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Reportar diariamente al Jefe Comercial el desarrollo de la gestion encargada.
Las demas que le sean asignadas por el inmediato superior y que le coadyuven

al cumplimiento de sus funciones.

77



Cargo: Asistente de Jefatura Comercial de Subdireccion de Agua Potable

Funciones y responsabilidades:

o0

>

L (4

L (4

L)

o0

*

o0

L)

o0

0

Entregar a promotores de sectores los materiales necesarios para su
desenvolvimiento diario de actividades (Hoja de ruta, lista de lectura de

medidores, plantillas, etc.)

Disponer los sectores de trabajo de cada promotor e informar diariamente al
Coordinador de Jefatura Comercial sobre las actividades desarrolladas por el

personal a su cargo durante la jornada de labores.

Informar diariamente a su inmediato superior las novedades que presenten los

promotores en la realizacion de su trabajo.

Supervisar el trabajo que realizan las cuadrillas designadas para resolver los
problemas presentados en la zona a cargo, como la instalaciébn, cambio,
reubicacion de medidores, corte de servicio y reportar al Coordinador de Jefatura

Comercial de la empresa de Agua Potable.

Recibir y analizar los requerimientos recibidos de su zona, realizar los trabajos
gue sean pertinentes e informar el resultado del mismo al Coordinador de

Jefatura Comercial.

Mantener un contacto directo con el usuario para la sociabilizacion de los

trabajos a realizarse.

Las demas que le sean asignadas por el inmediato superior y que le coadyuven

al cumplimiento de sus funciones.
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Promotor de Jefatura Comercial.

Funciones y responsabilidades:

*

0

Entregar a domicilio los avisos de pago y facturas de agua potable.

Tomar lecturas a medidores segun listado proporcionado por el asistente de zona
y reportar las mismas al final de la jornada diaria.

Detectar la existencia de guias clandestinas e informar inmediatamente a su
inmediato superior, asimismo como informar sobre cambios en el estado de las
cuentas de usuarios (suspendidos, activos, predios, abandonados, etc.)

Realizar inspecciones que el asistente de zona le asigne e informar al mismo el
resultado de las mismas.

Entregar recordatorios de pagos y notificaciones dispuestos por el Asistente de
Zona correspondiente.

Realizar cortes del servicio de agua a usuarios morosos, conjuntamente con el

asistente de zona correspondiente.

Las demas que le sean asighadas por el inmediato superior y que le coadyuven

al cumplimiento de sus funciones.

Debilidades del manual de funciones actual

En los manuales de funciones actuales mencionan algunos cargos que no se
contemplan en el organigrama como por ejemplo cuando se refieren a los
promotores, es este caso el manual los menciona como asistentes.

Los manuales de funciones de los supervisores no se encuentra dentro de la
informacion proporcionada y de hecho no se los ha mencionado en ninguna
responsabilidad.

El cargo Asistente de Jefatura Comercial tiene responsabilidad indirecta en el
proceso de entrega de planillas, sin embargo, en el manual de funciones le han

asignado responsabilidades directas en este proceso.
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1. Comparacion y reestructuracion de Organigrama

Designar un responsable de control y seguimiento

Organigrama Propuesta

SUB DIRECTOR DE
AGUA

POTABLE

CONSERIJE -
MENSAJERO

ASISTENTE

JEFE TECNICO DE JEFE CONTROL DE

JEFE COMERCIAL REDES

ASISTENTES (2) ASISTENTE DE

ASISTENTE A. AISTENTE
CLIENTE (1)

COORDINADOR SUPERVISOR DE
NORTE Y SUR (1) CUADRILLA

) ) CHOFER (1)
SUPERVISOR AREA [l SUPERVISOR AREA

NORTE (1) SUR (1) OPREERTAR%O(E)DE

CUADRILLAS
(11 GRUPOS)

PROMOTORES(3) PROMOTORES(2)

Figura 5. Organigrama de Propuesta

Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar

CALIDAD

AYUDANTE
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Para la propuesta que presentaremos, trabajaremos directamente con el Coordinador
de jefatura comercial, los supervisores y promotores del mismo departamento
adicionalmente uno de los asistentes de la jefatura comercial toma el cargo de asistente
de Control y Seguimiento (color verde), el mismo que reportara a su jefe inmediato el
estado del plan a través de un informe del seguimiento tal y cual se detalla en su
manual de funciones. Se ha considerado a esta persona de acuerdo a su perfil de
estudios y a su experiencia en el cargo actual asi como el conocimiento que tiene sobre
el proceso. Ademas recibira capacitaciones sobre sus responsabilidades y actividades

asignadas en este proyecto.
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Manual de funciones Propuesta

Cargo: Asistente de Control y Seguimiento.
Reporta a: Jefe Comercial

Supervisa a: Ninguno

Funciones y responsabilidades:

+*¢* Ademas de asistir en la gestion administrativa al Jefe Comercial, se encargara de
efectuar las siguientes actividades relacionadas con el control y seguimiento del

proceso de Entrega de Planillas:

+* Realizar el seguimiento del proceso de entrega desde la entrega de las planillas
impresas por parte del Coordinador hasta la entrega de los reportes de avance.

¢ Realizar muestras aleatorias (no planificadas) de los registros a fin de constatar

el cumplimiento del plan y su respectivo indicador.

+* Efectuar una revision (no planificada) de todo el proceso —en sitio- para constatar

los tiempos de entrega a fin de efectuar mejoras en el proceso.

+* Llevar el control periédico del indicador del proceso asi como de reportar al Jefe

Comercial en caso de evidenciar inconsistencias y anomalias.
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Cargo: Coordinador de Jefatura comercial
Reporta a: Jefe Comercial

Supervisa a: Supervisores de Area Norte / Sur
Funciones y responsabilidades:

e Elaborar el plan de trabajo y de ruta a aplicarse durante todo el mes, asi como la
planificacion de las gestion relacionada con el proceso de entrega de planillas y
servicio al cliente.

e Recibir reportes de los supervisores de area, sobre las actividades desarrolladas
por los promotores en los diversos sectores de la ciudad.

e Repartir a los Supervisores de area, los avisos de pagos y facturas de agua
potable correspondiente a cada mes, para su respectiva gestion de entrega a
usuarios.

e Recibir el listado de lectura de medidores de los diversos sectores de Milagro e
informar a Jefatura Comercial.

e Derivar y recibir todos los tramites del area comercial como refacturaciones,
reclamos, instalaciones, inspecciones, etc., canalizando por medio de los
Supervisores de area; para la toma de decision del inmediato superior.

¢ Realizar inspecciones si el caso lo amerita (inconvenientes mayores).

¢ Revisar la informacién recibida de los Supervisores de area sobre inspecciones
realizadas, para elevar informes al Jefe Comercial de Agua Potable.

e Controlar la asistencia puntual de supervisores y promotores del area comercial
en sus puestos de trabajo.

e Apoyo administrativo en la empresa de agua potable, tales como elaboracién de
informes, memorandos, curriculares, etc.

e Proveer de manera oportuna la informacion precisa y necesaria a todos los
usuarios que acuden a la institucion para solicitar un servicio o solucionar un
problema relacionado con las areas administrativas que conforman la empresa

de Agua Potable.
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Controlar el proceso de entrega de planillas a través de los reportes de avance

del plan asi como de actualizar la informacién del indicador.
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Cargo: Supervisor de Area Norte / Sur
Reporta a: Coordinador de Jefatura Comercial
Supervisa a: Promotores

Funciones y responsabilidades:

% Coordinar y supervisar los horarios de recorrido de cada uno de los promotores
asi como de facilitar la hoja de ruta y el respectivo croquis.

*¢* Entregar a promotores los materiales necesarios para sus labores de recorrido

(lista de lectura de medidores, planillas.)

+* Disponer los sectores de trabajo de cada promotor e informar diariamente al
Coordinador de Jefatura Comercial sobre las actividades desarrolladas por el

personal a su cargo durante la jornada de labores.

** Informar diariamente a su inmediato superior las novedades que presenten los

promotores en la realizacion de su trabajo.

+* Supervisar el trabajo que realizan las cuadrillas designadas para resolver los
problemas presentados en la zona a cargo, como la instalaciébn, cambio,
reubicacién de medidores, corte de servicio y reportar al Coordinador de Jefatura
Comercial de la empresa de Agua Potable.

** Recibir y analizar los requerimientos recibidos de su zona, realizar los trabajos
gue sean pertinentes e informar el resultado del mismo al Coordinador de

Jefatura Comercial.

\/ . . . .- .z
*%* Mantener un contacto directo con el usuario para la sociabilizacion de los

trabajos a realizarse.

X Entregar a Coordinado el reporte de avance de entrega de planillas a fin de
colaborar en el control del proceso.
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Cargo: Promotor de Jefatura Comercial de Subdireccion de Agua Potable.
Reporta a: Supervisores de Area Norte / Sur

Supervisa a: Ninguno

Funciones y responsabilidades:

e Entregar a domicilio los avisos de pago y facturas de agua potable en base a la
planificacion entregada por el supervisor en los sectores asignados.

e Tomar lecturas a medidores segun listado proporcionado por el asistente de zona
y reportar las mismas al final de la jornada diaria.

e Detectar la existencia de guias clandestinas e informar inmediatamente a su
inmediato superior, asimismo como informar sobre cambios en el estado de las
cuentas de usuarios (suspendidos, activos, predios, abandonados, etc.)

e Realizar inspecciones gue el asistente de zona le asigne e informar al mismo el
resultado de las mismas.

e Entregar recordatorios de pagos y notificaciones dispuestos por el Supervisor
correspondiente.

e Realizar cortes del servicio de agua a usuarios morosos, conjuntamente con el

asistente de zona correspondiente.

** Entregar al Supervisor el avance diario de entrega de planilla.
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2. Actualizacion de procedimientos de entrega

Procedimiento: Entrega de Planillas a usuarios

** Version Actual

1. En la mafiana a cada promotor se le entrega una cantidad determinada de
planilla (400 a 500) en la tarde de 200 a 300 para el dia.

2. Ellos ubican de acuerdo a la manzana y comienzan a entregar en sentido
noroeste y siguen segun las manecillas del reloj, luego contindian con la siguiente
cuadra.

3. Al terminar la jornada regresan a reportar que novedades encontraron, x ejemplo
algun usuario que ya no vive y se suspende la facturacion, si hay usuarios que
no constan en el catastro ellos se acercan para que se les agregue. A los
usuarios que tienen 2 o mas departamentos de alquiler se les cambia la

categoria de residencial a comercial.

NOTA: A veces los datos estan desordenados y se manda a hacer un nuevo censo

para obtener los datos correctos.

Debilidades del procedimiento

¢ No contempla una politica de tiempo méaximo de entrega de planillas,
actualmente se tardan un minimo de 15 dias laborales.

¢ No detalla responsabilidades especificas.

e No se ha definido los controles de este procedimiento.

e De acuerdo a la nota final se observa doble trabajo puesto que los Promotores

levantan la misma informacién en dos ocasiones.
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+¢* Procedimiento Propuesta

GOBIERNO DESCENTRALIZADO AUTONOMO MUNICIPAL DEL
CANTON MILAGRO

SUBDIRECCION DE AGUA POTABLE

La Pradera

PROCEDIMIENTO: ENTREGA DE AVISOS DE PAGOS Y FACTURAS EN EL SECTOR LA PRADERA )

INICIO FIN
2.) Recibe

3.) Recibe 4.) Procede a
dc?)(i)l]l'dmiﬁnalgsr?/ do'c_umento's yse entregar planillas a
dirige hacia los

Existen

¥ Promotores el - los clientes en base
recorrido en la zona clientes del sector Novedades? ala Hoja de Ruta
1.) Entrega . correspondiente
documentos Entrega documentos

necesarios para la
entrega de planillas

LISTA DE LECTURA SI

DE MEDIDORES

HOJA DE RUTA

5.) Procede a
registrar las
novedades
encontradas

Coordinador de Jetatura

A
Promotor terminado con el 7.) Elabora reporte
.| recorido, Regresa a del dia con las
»

Comercial i la oficina'y entrega novedades y entrega
: reporte de a Coordinador
,,: ®
@
e Tipo de Novedades S —
Promotor * Cambio de Domicilio
SUPERVISOR * Registro de Usuarios que
no constan en el catastro Promotor
P ¢ * Cambio de categoria a
romotor usuarios que tienen 2 o
mas Dpto. De alquiler
Coordinador Jetatura
Comercial
Revisado por: Coordinador Norte y Sur Aprobado por: Jefe Comercial Fecha: Marzo 2014

Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar



3. Politicas y normas de control interno

El tiempo maximo de entrega de planillas debe ser de 10 dias laborales.

2. Los responsables de cada actividad se detallan en el procedimiento, todos los
documentos necesarios para la entrega de planillas a los usuarios debe quedar
impreso el dia anterior a la entrega a efectos de que los Promotores dispongan
de todo el dia para el procedimiento.

Detalle de los documentos necesarios para el procedimiento de entrega.
a) Lista de lectura de Medidores
b) Hojas de Ruta
c) Croquis
d) Planillas

3. Toda entrega de planillas debe contar con un plan de entrega de planillas, el
mismo que debe ser aprobado y comunicado 5 dias previos al inicio de cada
mes, éste plan debe

4. El promotor es el responsable de la documentacién una vez que la recibe, en
caso de accidente o pérdida de los mismos debera ser comunicado por su
compafiero inmediatamente al Coordinador para los fines pertinentes.

5. Para efectos de control del proceso, el Promotor entregara un reporte de entrega
de planillas diarias al Asistente con el fin de que se alimenten datos del indicador
y comprobar su avance.

6. El responsable de controlar este procedimiento asi como de los indicadores de
medicion es el Asistente de Controly Seguimiento.
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4. Establecer indicador de medicion de los tiempos de entrega

Actualmente no se cuenta con un indicador de medicién de los tiempos de entrega,
para tal efecto se ha considerado implementar un indicador que controle el
cumplimiento del plan de entrega de planillas elaborado por el Coordinador y ejecutado
por los supervisores y promotores, mismo que se encargaran de suministrar la

informacion para el indicador.

Este indicador sera controlado y monitoreado por el Asistente de Control y Seguimiento,
el mismo que reportara al Jefe Comercial sobre inconsistencias y anomalias

encontradas durante su revision.

Cuadro 19. Indicador de medicién de tiempo de entrega

Coordinador de Jefatura 100% al término de los
Comercial 10 dias

Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar

5. Programa de capacitaciéon del personal

Se ha disefiado un programa, donde se especifica la actividad a realizarse en el plan de
accion propuesto, responsables, quiénes intervienen, la fecha de inicio y de culminacion

de cada actividad y el costo de las mismas.

En lo que refiere a capacitacion sobre los cambios en las politicas, procedimiento,
funciones y responsabilidades, se estima un costo de $ 100.00, para folletos y
refrigerios para los que intervengan.
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Se realizaran dos pruebas de control en donde se estima un costo de $ 50.00 cada
prueba, lo cual es considerado para gastos de transporte y otros del Asistente de

Control y Seguimiento, quien debe estar presente en estas pruebas.

En capacitacion de Servicio al cliente estimamos un valor de $1.040.00, por lo cual se
capacitaran a 13 personas que son las involucradas en este proceso, ($ 80.00 cada

uno), dicha capacitacion corresponde a un total de 40 horas.

Se ha considerado un costo de $ 20.00, para que el asistente dé el seguimiento de

avance.

Finalmente un costo de $ 20.00 para la evaluacion de resultado, correspondiente a

suministros de oficina.

De esta manera tenemos un total de costo del plan de $ 1280.00
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Cuadro 20. Cronograma del pan de accion

CRONOGRAMA DEL PLAN DE ACCION
SUBDIRECCION DE AGUA POTABLE
PROCESO: ENTREGA DE PLANILLAS

ACTIVIDAD RESPONSABLE INTERVENTORES FECHA COSTO
INICIAL FINAL
Presentacion del Plan y definicidn de ) o o
. Jefe Comercial Todo el personal 05/05/2014 | 05/05/2014 | S -
responsabilidades
L ) . ) Personal del Proceso de R N
Difusion de organigramas y responsabilidades Jefe Comercial Entrega 06/05/2014 | 06/05/2014 | § -
Capacitacion sobre los cambios en las politicas, ) i Personal del Proceso de
o i - Coordinador de jefatura 07/05/2014 | 09/05/2014 | 5 100,00
procedimiento, funciones y respnsabilidades Entrega
Capacitacion sobre indicador y forma de ) ) Personal del Proceso de L L
. ) Coordinador de jefatura 12/05/2014 | 12/05/2014 | S -
medicién del mismo. : Entrega
i Jlefe Comercial & Personal del Proceso de
1ra. Prueba piloto del plan ) 02/06/2014 | 13/06/2014 | & 50,00
Coordinador de Jefatura Entrega
. o i i Personal del Proceso de
Capacitacion de Servicio al cliente Jefe Comercial o i 20/06/2014 | 22/08/2014 | 5 1.040,00
Entrega y servicio al cliente
Jlefe Comercial & Personal del Proceso de
2da. Prueba piloto del plan ) 01/07/2014 | 14/07/2014 | & 50,00
Coordinador de Jefatura Entrega
o . Jlefe Comercial & Personal del Proceso de
Seguimiento de avance del plan de accion ) 05/05/2014 | 29/08/2014 | & 20,00
Asistente Control y Seg. Entrega
lefe Comercial & Personal del Proceso de
Evaluacion de resultados de plan de accién i 13/06/2014 | 29/08/2014 | 5 20,00
Coordinador de Jefatura Entrega
Tiempo total del Plan 4 meses Mayo Agosto | § 1.280,00

Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar
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En el siguiente cuadro se detalla el Programa de Capacitacion de Servicio al Cliente:

Fuente: Propuesta del proyecto

Cuadro 21. Programa de capacitacion de Servicio al Cliente

PROGRAMA DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE
SUBDIRECCION DE AGUA POTABLE
PROCESO: ENTREGA DE PLANILLAS

Fecha Proveedores .
Curso Programados Modalidad | Horas
Programada Instructores
Circulo de calidad del servicio al
Junio cliente Empresa Consultora |Habilidades 5
Caracteristicas del concepto de
Junio cliente Empresa Consultora |Habilidades 5
Tipos de clientes y claves para
Julio tratarlos Empresa Consultora |Habilidades 5
Julio Porgue se pierden los clientes Empresa Consultora |Habilidades 5
Julio Satisfaccion de clientes Empresa Consultora |Habilidades 5
Julio Claves para atencidn de calidad Empresa Consultora |Habilidades 5
Agosto Imagen empresarial Empresa Consultora |Habilidades 5
Agosto  |Comunicacidon Empresa Consultora |Habilidades 5

TOTAL DE HORAS

Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar
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5.7.2 Recursos, Analisis Financiera

Cuadro 22. Recurso Humano

RECURSO HUMANO CANTIDAD
v' Jefe Comercial 1 Persona
v' Coordinador de jefatura 1 Persona
v' Asistentes Jefatura Comercial 3 Personas
v' Asistente de Control y Seguimiento 1 Persona
v' Supervisores de area Norte/Sur 2 Personas
v' Promotores 5 Personas
Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar
Cuadro 23. Recurso Financiero
RECURSO FINANCIERO VALOR
v/ Capacitaciones y logistica $1,280.00
v/ Bono por responsabilidad temporal a
Asistente de Control y Seguimiento $ 700.00
TOTAL $ 1,980.00

Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar
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5.7.3 Impacto

La propuesta presentada tiene como consecuencia dos impactos: impacto social e

impacto econémico

Impacto Social

Este plan ayudara socialmente a que la empresa mejore su relacion con los usuarios
pues presentara un excelente servicio mejorando la satisfaccion de estos, provocando
mejor comunicacion entre empresa y usuarios y sobre todo valorando el tiempo de

ambos.

Impacto Econémico

El impacto econdmico se vera al concluir con el plan, pues al llevar las planillas a
tiempo se evitard acumulacion de deudas y por ende bajara el nivel de endeudamiento
de los usuarios favoreciendo a la empresa pues tendrd un flujo justo y real por el
servicio de agua potable que brinda a los habitantes de la ciudadela La Pradera del

cantéon Milagro.
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5.7.4 Cronograma

Cuadro 24. Cronograma de la propuesta

# ACTIVIDAD SEMANAS
1| 2| 3 4] 3| 6 g 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17

1 |Presentacion del Plan y definicidn de responsabilidades X
2 |Difusion de organigramas y responsabilidades X
- Capacitacidn sobre los cambios en las politicas, .

procedimiento, funciones y responsabilidades
1 Capacitacion sobre indicador y forma de medicion del w lx |x

mismo.
5 |lra. Prueba piloto del plan XX
6 |Capacitacidn de Servicio al cliente EA A S - G I G I G - G
7 |2da. Prueba piloto del plan XX
8 [Seguimiento de avance del plan de accion b B A I A I A 1S G 1 - A A I G S I A
9 |Evaluacicn de resultados de plan de accidn LA S S I I S 1 S 1 G b A S - S - A ¢

Fuente: Propuesta del proyecto
Elaborado por: Aristega Jonathan y Ramos Ambar
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5.7.5 Lineamientos para evaluar la propuesta

La propuesta sera evaluada en los siguientes puntos:

o Mejoramiento de la calidad del servicio a través del nivel de satisfaccion de los
usuarios de la ciudadela La Pradera, al recibir las planillas a tiempo se observara
el incremento de los pagos de éstas.

o El nivel de endeudamiento bajara pues mediante el plan se facilitara los pagos a
los usuarios.

o Elincremento de los pagos de planillas, mediante una revision en el sistema para
verificar que el plan esté dando los resultados esperados.

o Cumplimiento de los planes de capacitacion, pues esto demuestra la

competencia del personal para poder alcanzar con los objetivos propuestos
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CONCLUSIONES

Con la aplicacion del plan de accion propuesto se optimizara el procedimiento
de entrega de planillas ya que se tendrd mejor control de esta actividad

mejorando la satisfaccion de los usuarios.

Cada Plan de accion formulado a nivel de unidad o area administrativa es parte

integrante de un programa anual de trabajo.

Con la aplicacion de un indicador se podra medir la entrega para comprobar si

ésta se esta realizando de manera oportuna.

A la hora de definir las responsabilidades para cada cargo se debe disefiar un

manual de funciones bien estructurado para evitar confusiones o errores a futuro.

Capacitar al personal es la mejor manera de invertir en la empresa, sobre todo

cuando se trata de una empresa publica.

Siempre debe existir controles en todas y cada una de las actividades que se
realicen dentro de una organizacion, sea publica o privada para esto se debe

establecer politicas y normas de control interno.
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RECOMENDACIONES

v" Se recomienda cumplir con el plan propuesto, llevando un control como se ha

establecido en el mismo.

v Si es necesario, elaborar planes de accion cada vez que sea necesario, no sélo
en el departamento estudiado sino donde sea necesario, pues se ha

comprobado que ayuda a mejorar las actividades y a lograr objetivos.

v' Es recomendable e importante establecer canales de comunicacion con los
usuarios, especialmente si se trata de brindar servicios publicos (como en este

caso) y tomar en cuenta las recomendaciones que éstos dan.
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ANEXOS



Anexo # 1: Encuesta a usuarios

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
INGENIERIA COMERCIAL
PROYECTO PREVIO A LA OBTEMCION AL TITULO DE TERCER NIVEL

OBJETIVO: Distinguir el servico que presta |la empresa plblica de agua potable en la ciudadela La Pradera del cantdn Milagro a fin de mejorar Ia satisfaccidn de los usuarios.

CONTESTE COM UNA X CADA PREGUNTA.

1 :Mos podria informar en gue tiempo le entregan |as planillas de agua potable?

(=]

L]

i

n

=Y

a) Funtualmente

b} 15 dizs de retraso

£Con qué frecuencia usted presenta qu

a) Cads mes
b} Cada 3 meses
¢} Cads & meses

£ Como califica el servicio gque le b

a)  Muybueno
b} Bueno

¢ Come considera usted el control
de planillas?

a) Totalmente eficiente
b) Eficiente
c) ndiferente

Considera usted que la entrega de
a) Siempre
b} Casisiempre

£iA traveés de qué medios de comu
novedades y promociones existen
a) Prenss escrita

b)  Prensa radiz

c) nternet

plan

tes?

¢} 30 dias de retraso

d}  Nunca eEg3

ejas por retraso en la entrega de planillas de agua potable?
d} Cadaafio
el MNunca

rinda la empresa miblica de agua potahle?

¢} Regular
di Malo

ejerce la empresa publica de agua potable en la entrega

d} Deficiente
el Totalmente deficiente

illas se realiza de manera correcta:
cl Pocas Veces
d) MNunca

nicacidn la empresa de agua potable le comunica sobre las

d) Veolante - Pancartas
e) MNinguno

-

éCada cuante tiempe la empresa de agua potable le consulta el nivel de satisfaccidn por el

4 P .
servicie que le brinda?

=]

-1

1o

1

ot

a) Constantemente c) Pocas veces

) De ver en cuando d) MNunca

£En que estado llega su planilla de agua potable?

a) Muy buenc c) Regular

b}  Buenc d  Malc

£Usted, donde reporta las novedades o gquejas que se le presentan del servicio de agua potable?
a) Buzdn de sugerencias d) Prensa

b} Servicio al cliente e} Ninguna de las mencionadas

¢} Pagina Web

+Se ha cambiado de su domicilio (propio)?

a s ] b] Mo

& A sufrido acumulacién de deuda por no infermar a la empresa de agua potable sohre el cambio

de domicilio?
E ) - I:I

a) =
b} Lo lgnora

iConsidera usted necesario que la empresa pulblica de agua potable elabore un plan de mejora de tiempos
en la entrega de planillas que ayude a reducir las quejas?

a) Totalmente de acuerdo d) Endesacuerdo
b) Deacuerdo e) Totalmente en desacuerdo
cl ndiferente

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 2. Formato de entrevista

UMNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ¥ CONTABLES
INGEMNIERIA COMERCIAL
PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION AL TITULO DE TERCER NIVEL

ENTREVISTA EN SITIO

Fecha:

Objetivo: -
1 Conocer las condiciones sobre el servico de la empresa publica de agua potable brinda a la ciudadela La

Pradera del cantdn Milagro.

Datos Generales

Empresa:

Direccidn:

Actividad de empresa:

Entrevistado:

Cargo que ocupa en la empresa:

Estado Ci Edad: Instruccidn:

Preguntas

1. é{Cudnto tiempo lleva laborando en la empresa?

2 ¢Cudles son los servicios que la empresa le brinda a sus usuarios?

3. {La empresa, como establece los servicios que va a brindar a los usuarios?

4 i{La empresa le comunica las noticias y novedades a los usuarios? { Qué medios o vias de comunicacion uti

5. De saber que la satisfaccion de los clientes por el servicio que reciben es baja, éestarian dispuestos a implementar
un plan de mejora de tiempos en la entrega de planillas que ayude a reducir las quejas de éstos?

6. Dentro del plan que se proponen exponemos los siguientes puntos. Exponga su criterio de aceptacion, rechazo u
observaciones. Puede adicionar otros si asi lo considera.

1. Actualizacidn de procedimientos de entrega

2. Establecer indicadores de medicion de los tiempos

3. Actualizacion de manuales funcionales en los cargos que aplican al proceso
4. Capacitacion de servicio al cliente.

5. Reestructurar la planificacidn de rutas de entrega

6. Designar un ente de control de entrega de planilllas

Gracias por su tiempo.

Firma Entrevistado Firma Entrevistador
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. Listado de usuarios

=0 440

SAN FRANCISCO DE MILAGRD A”?E::T .
[ ai™ i
_— CUENTAS DE AGUA POTABLE Feeha:  popiav-2014 14:08:3
. | EUS-DIRECCION AGU o ;_: AT -2 s DS
— SOTASLE ¥ ALCANTARILLATD Fapina: == De 2=
CuentalCod Catastral Ruc/C.l. - Contribuyente  [Tipo|Ubicacian Direccion Med] Cat [Consu [Est.Me|No Med[Alca [Est. Ct|
3588 02-04-21-10-01-00-00-00-00 -VARGAS LEON JOSEFINA MARIA FRI 01 GECVANATIRREZ ENTREAV TEREZA NO CRT 15 -  —— NO ACT
ALARCON Y JANETH TORRES
31585 02-04-21-14-00-00-00-00-00 -BARZOLAMINDIOLAWILMER PRI WMARITZATORRESENTREJANETHTORRESY NO CRT 15 - —— HNO  ACT
TERESAALARCON
31580 02-04-21-16-00-00-00-00-00 -ZAMBRANOLUCAS JESSICA PRI 005083170 MARITZATORRES ENTRE JANETH TORRESY NO  CR1 15 — — NI ACT
TERESAALARCON :
31551 02-04-21-18-00-00-00-00-00 -JIMENEZ NUREZFRAMCISCA PRI 0050553-150{MARITZATORRES ENTRETERESAALARCON INO  CR1 -] - — WO ACT
¥ JANETH TORRES
11657 07-04-71-15-00.00-000000 -NAVARRONEGRETEMARCO PRI 0054055700 MAR ESENTRE -TERESAALSRCON NO CRT 15 - — D
ANTONIO ¥ JANETH TORRES ’ ALT
155D 02-04-20-01-00-00-00-00-00 ,-I_E;S_“Lff--fi=I“JE-F-:<CEM?P- PRI (005-100-010 TERESA ALARCON ENTREMARITZATORRES NO CR1 5 - = NO ACT
WAL
31554 02-04-20-05-04-D0-00-00-00 - BARBOSA CARGUAHNAS FRI 005-100-080 A TORRES NO CR1 ] - — NI ACT
{555 D204-701100.00.000000 -FLOR PINELAFABIOLADEL PRI Ly TERESAALARCOMENTREAMFARTD  wo CRY 5 - — O
RO ORRES ESQUINA NO - ACT
11488 02-04-20-16-00-00-00-00-00 1202578635 - GONZALEZ ROMERC PR 005-100-160 AV. TERESA ALARCOMN ENTRE MERCEDES NO CRi 5 — — NO ACT
LOURDES MARIBEL TORRES Y ANMPARITO TCRRES :
31586 02-04-24-01-01-00-00-00-00 -CALLEDIAZ GUISELAMARTHA PRI 005-101-010 CALLEA. RODAS ). YCALLEA TORRESY.  NO CR1 15 — — NI ACT
4557 02-04-74-01-02-00-00-00-00 -LEON ALVARADO JOHANA FRI 005101020 CALLEMARITZATORRESENTRECALLES/INY WO CRi 5 — — NO ACT
ROSALY TORAES :
3R 0E-04-24-05-00-00-00-0000 _-T;?f-;l?ﬁf‘-“lﬁd-ﬁ HIRLANDA - PRI D05-101-030 CALLE SN Y AMPARITO TORRES (E5Q NO  CR1 5 - —— NO ACT
AU,
19598 07-Dd4-74-10-00-00-00-00-00 -CABRERAVIZUETEMARIANA PRI 005-101-100 CALLE SN ENTRE MARITZATORRESY MO CRi 5 — — NO ACT
OE FAROTORRES '
1600 02-04-75-01-01-00-00.00-00  -PLUAZ RAMOSE ANGEL FRI 005104010 AMPARITOTORRESY CALLESINNOMBRE  NO CR1 5 — — NO
CRISTHIAN QUINA ’ ALT
31601 02-04-27-02-00-00-00-00-00 - BARRETOFLORESJULIAGREY FRI NO CRi 15 - m—ND AT
MEND  0Z04-IT-04-00-00-00-00-00 -LOFEZANDRADEJAINTA - =q NO CR1 15 - —— NO
JCHANNA ©AeT
31603 02-04-27-10-00-00-00-00-00 -CASTRO CEDILLO FATIMA FRI . - NO CRi 15 - —  ND  ACT
ADRIANA ENTREA RODASYU.REGALADD
31604 02-04-26-130000-000000 -FLORESANDRADEEUFEMIA PRI 005-106-110 MILTONTORRESENTREMARTZATORRES  NO  CR1 5 — —— HNO ACT
14605  02-04-75-01-00-00-00-00-00 -BARRETOQUINDEDOLORES PRI 005-107-010 MARISCAL SUCRE ENTRE JANETH MO CRi 5 — —_ NO ACT
DELFINA TORRESESZ '
TOTAL DE 1594

105



Anexo 4. Listado de deudores, ciudadela La Pradera

Deuda de Agua por Sector
Sector : CDLA LA PRADERA

Ubicacion | Cuenta [Propietario Direccion Desde Hasta Meses| Deuda |Abono| Saldo
Co2 -181 | 28694 (POMCE CEVALLOS FARAILIA EL TRIUMFO C1l-mow-13 | 31-MAR-14 5 18,7 c 18,7
003 - 010 | 16659 |CORTEZ ANCHICA NORMA MART |ELTRIUNFC SM ENTRE MARISCAL SUCREY ES] COL-JUL-11 31-MAR-14 33 176,67 | 386 | 1727
c0os8 - 090 2317 |PAZMINO MALDOMNADO ROSA MA|CALLE SEGUNDA SH ¥ HUMBERTO CENTAMAR| O1-ABR-13 31-MAR-14 12 44 84 o 44 84
o008 - 110 2319 |FAMILIA GONZALEZ RODRIGU HUMBERTO CENTANARC 5N ENTRE SEGUNDA COL1-DIC-13 31-MAR-14 4 21,35 o 21,35
c0o9 - D20 2330 |QUINTAMA BAYAS JACINTO EZ HUMBERTO CENTAMNARC SM Y CALLE PRIMER| CL1-EME-14 31-MAR-14 3 16 c 16
o009 - 030 2331 |PAREDES MORAM MAXIMO ANTO (PRIMERA SN ENTRE HUMBERTO CENTAMARO| O1-MAY-11 | 31-MAR-14 35 187,41 | 4,24 | 1832
010 - 090 2350 |HERMAMNDEZ ALVAREZ SAMDORA HAYDEE DAs f EDMUNDO GRAMIZO ¥ U, AGH 01-MAR-13 [ 31-MAR-14 13 59,5 c 59,5
011 - 050 2359 |AVILES GOYE AMA VICTOR HUGO ENTRE HUMBERTO CENTAMAR COl-MAR-13 | 31-MAR-14 13 27,56 1,23 | 26,33
011 - D60 2360 |LESCAMO POMNCE JAVIER GUIL VICTOR HUGO ENTRE HUMBERTO CENTAMAR O01-ABR-13 | 31-MAR-14 12 64,15 o 64,1
011 - 090 2363 |COMNFORME JUAMA BEMIGMA VICTOR HUGO EMTRE E. GRANIZO ¥ HUMBER| COL-SEP-12 31-MAR-14 19 46,36 0,593 | 45,43
011 -110 2365 |HERMAMDEZ MACIAS RIMA HAYDEE DIAZ Y E. GRANIZO -ESC 0l-NOW-13 | 31-MAR-14 26,75 o 28,75
011 -130 2367 |BARZOLA COLOM HAYDEE DIAZ - E. GRANIZO ¥ HUMBERTO CEN COl-NOW-13 | 31-MAR-14 26,7 o 26,7
011 - 160 2370 |JIMEMEZ BRAVO ALBERTO HAYDEE DlAZ- HUMBERTO CEMTAMARO ¥ E.  OL1-EME-10 31-MAR-14 51 39,17 o 39,17
012 - 040 2382 |SANCHEZ CACHOTE MARTHA VA HAYDEE DIAZ ENTRE ECMUNDO GRANIZO Y | OL-NOW-13 | 31-MAR-14 18,7 o 18,7
012 - DE0 2383 |BARREMO CACHOTE FRAMCISCA HAYDEE DIAZ Y EDMUNDO GRANIZO -ESQ 0l-NOW-13 | 31-MAR-14 5 25,7 o 25,7
012 - 08B0 2374 |ROMERO EMRICQUE VICTOR HUGO EDMUNDO GRAMIZO Y UNIV. [ OL-JUM-13 31-MAR-14 10 53,5 1,2 52,3
012 - 100 2376 |GOMEZCUELLC ROSERC DAMNIEL (WVICTOR HUGO - UNIV. AGRARIAY EDMUNDO O01-NOW-13 | 31-MAR-14 5 25,75 o 26,75
013 -110 | 20022 |MEDINA MEDINA NOEMI CECIB JULIC CAISAGUANC ¥ HUMBERTO CENTAMAR C0l-AGO-13 | 31-MAR-14 8 36,35 o 36,3
013 - 150 2388 |S50LIS BARZOLA LUIS H.CEMTAMNARC GANDO 0l-NOW-13 | 31-MAR-14 = 28,75 o 256,75
013 - 160 2389 |HELEMOC ARALIC JUSTO GERON HUMBERTO CENTAMNARD 211 /IULIO CAISAT 01-NOW-13 | 31-MAR-14 = 18,7 o 18,7
014 - 010 2414 |AREVALO EMCALADA LECMNCIO HUMBERTO CEMTAMNARO S5M Y CALLE SEGUMO C1-NOW-13 | 31-MAR-14 = 18,7 o 18,7
014 -021 | 31773 |PAREDES ZAMBRAMNC MARCISA CALLE HUMBERTO CENTEMARC 206 % CALLEH CO1-NOW-13 | 31-MAR-14 = 18,7 o 18,7
[OTAL DE DEUDOREY 400

TOTAL DE USUARIOS| 1594

% DE DEUDAS= 25,09
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Anexo 5. Andlisis Urkund

(URKUND
- List of sources
Document TESIS 09-04-2014.docx (D10700709) Rank Path/Filename =
Submitted  2014-04-30 16:07 (-05:00) http://www.unican es/NR/rdonlyres/T8DEBDSF-BF1C-4ACA 8ESE-SE08TCIE3CBY/0/AIbertGad... [ |
Submitted aristegalero@hotmail.com 3
by B N y hittp://www.aula?1 net/nutricion/agua htm
Receiver yarteagae.unemi@analysis.urkund.com |
.
Message Fl: HAMILTON ARISTEGAY AMBAR RAMOS Show full message @ e ciivis 22 s SUap T 1153, p’ - pet O
T i )
2% of this approx. 26 pages long document consists of text presentin 1 sources. hittp:{ fwww abrh.org br/sgevi/UserFiles/Sumarios/27h 70822 cfbd3ca3f5 ecB0fe53385 62f6... [
hittp:/fwww who.int/water sanitation health/dwa/sdwg3 es 9 fig pdf ]
http://rescate-estudiantil. com/wp-content/uploads/2010/05/ADMON-2-UNIDAD-1-TIPOS-DE-P. .. |:| i
& 9 7~ 4 > A 0warnings | 2 Reset | & Export | [ Share | @
T
T9% Active || External source: http://www.aula2l.net/nutricion/agua.htm T9% i

El cuerpo humano posee y necesita del 75% de agua alnacer y en |a edad adulta requiere de un 0%
aproximadamente, la mayoria de este porcentaje se encuentra en la parte interna de |as células y el resto
circula a través de la sangre y otra recubriendo los tejidos del cuerpo. En las reacciones de combustion de los
nutrientes que tiene lugar en el interior de |as células para obtener energia se producen pequefias cantidades
de agua. Esta formacion de agua es mayer al oxidar las grasas - 1 gr. de agua por cada gr. de grasa -, gue los
almidenes -0,6 gr. por gr., de almidon- El agua producida en la respiracion celular se llama agua metabdlica, y
es fundamental para los animales adaptados a condiciones desérticas. 5i los camellos pueden aguantar meses
sin beber es porque utilizan el agua producida al quemar la grasa acumulada en sus jorobas. En los seres
humanes, la produccion de agua metabalica con una dieta normal ne pasa de los 0,3 litros al dia. Come se
muestra en |a siguiente figura, el organisme pierde agua por distintas vias. 1

Estructura del agua. Podemos decir que las moléculas de agua estan formadas por dos dtomes de hidrogeno
{H) y un atome de exigeno (0), quedando representado de la siguiente manera:

H-0-H.El oxigeno &5 mas electro negativo que el hidrdgeno por ende, atrae mas a los electrones de cada
enlace.

Propiedades del agua Podemos mencionar tres propiedades fundamentales del agua: » Accion disolvente Es
disclvente porque se pueden disolver un gran nimero de sustancias en ella, por eso se |a conoce cono
“solvente universal. «

Elevada fuerza de cohesion. Los puentes de hidrdgeno mantienen las moléculas de agua fuertemente unidas,
formando una estructura compacta que la convierte en un liquido casi incompresible. Al no poder

El cuerpo humane tiene un 75 % de agua al nacer y cerca del 60 % en laedad adulta. Aproximadamente el 60
% de este agua se encuentra en el interior de las células (agua intracelular). El resto (agua extracelular) es A
la gue circula en la sangre y bafia los tejidos. En las reacciones de combustion de los nutrientes que tiene

lugar en elinterior de las células para obtener energia se producen pequefias cantidades de agua. Esta

formacion de agua es mayor al oxidar las grasas - 1 gr. de agua por cada gr. de grasa -, que los almidones -0,6

gr. por gr., de almidan-. El agua producida en la respiracion celular se llama agua metabolica, y es

fundamental para los animales adaptados a condiciones desérticas. 5i los camellos pueden aguantar meses

sin beber es porque utilizan el agua producida al quemar |a grasa acumulada en sus jorobas. En los seres

humanos, la produccion de agua metabélica con una dieta normal no pasa de los 0,3 litros al dia. Como se

muestra en la siguiente figura, el organismo pierde agua por distintas vias.
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Milsgro, 4 ce dicembre de 2013

= de pave e

Ing. ¥ Asan .
Acaide de Milagro Dop. Ao G
Cudaa S
64'2‘0/-.“3“ ;éﬁm:;/. =
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D nuestras consideracones _;-\... T Y B
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Ramos Cardenas Ambar Sivana con cedula de identidad N* 0918852541
egresadios de s carrera de Ingenieria Comercial de la Uneversicad Estatal de
Milagro, sclicilamos a usted muy cordialmente se nos BRINDE INFORMACION
Y AUTORIZACION macassiia para poder realzar nusstra tesis la mesma que
trala sctve & agua potable.

Agradeciando de aMemano su ganlil colaboracitn nos despedimos.

C.| 0918862541

AUTORIZACION
ing. Francisco Asan
Alcalde de Milagro

GAD. MUNICIAL DE MILAGRC
DIRECCION ADMINISTRATIVL

secacoror L A A
e Ao 26 %ﬁy
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A 0 T e

Memorando N? GADCM-DA-2013-1383-M
Miagro, 6 de dikiembre de 2013

PARA: Sr.Victar Zea Avellan,
SUB-DIRECTOR DE AGUA POTADBLE

ASUNTO: Traslado de solcitud.

Adjunto ¥ presente trasfado carta # 10303 prasentads ol S¢. Alcalde, por parte del
St Hamilion Aristega, estudante de la Universidad Estotal de Milagro, en o cual
selicita informacian de area a su cargo,

Farticula que trasisdo para los fines pertinaentes,

Azentamente,
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