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RESUMEN EJECUTIVO.

El objetivo de ésta investigacion fue analizar la gestion administrativa del
Talento Humano para identificar el desempefio laboral de los empleados de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Tulcan

EPMAPA — T con el propésito de poder implementar un Plan de Empowerment.

Una vez realizada la investigacion de campo a los 87 integrantes de la
empresa, se evidencié que la misma no cuenta con un plan de capacitacion
para sus empleados, ni tampoco con un programa de motivacion personal, asi
como la falta de afianzamiento del trabajo en equipo entre los colaboradores,
resaltando que en la actualidad toda organizacion debe prever estos aspectos
para mantener a sus participantes empoderados con sus actividades diarias, es

decir entregando un trabajo eficiente y eficaz.

Ademas, se debe destacar que con la practica del empowerment en la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Tulcan
EPMAPA — T, se obtendra un proceso estratégico que busca una efectiva
relacion laboral dentro de la institucion, aumentando la confianza,
responsabilidad, creatividad, liderazgo, compromiso y distribucion de tareas
administrativas para servir mejor al cliente interno y externo, facultando a las
autoridades realizar una evaluacion de desempefio a los colaboradores de la
empresa, para asi incrementar su entusiasmo que permita adoptar una actitud

positiva y de calidad.



ABSTRACT.

The aim of this one investigation was to analyze the administrative
management of the Human Talent to identify the labor performance of the
employees of the Municipal Public Company of Drinkable Water and Tulcan's
Sewer Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan

with the intention of being able to implement Empowerment's Plan.

Once realized the field investigation to eighty seven members of the company,
demonstrated that the same one does not possess a plan of training for his
employees, not neither a program of personal motivation, as well as the lack of
backing of the teamwork between the collaborators, highlighting that at present
any organization must foresee these aspects to support his participants
empoderados with his daily activities, that is to say delivering an efficient and

effective work.

In addition, it is necessary to emphasize that with the practice of the
empowerment in the Municipal Public Company of Drinkable Water and
Tulcan's Sewer Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcén, there will be obtained a strategic process that looks for an effective
labor relation inside the institution, increasing the confidence, responsibility,
creativity, leadership, commitment and distribution of administrative tasks to
serve better the internal and external client, authorizing the authorities to realize
an evaluation of performance to the collaborators of the company, this way to
increase his enthusiasm that allows to adopt a positive attitude and of quality.



RIMAY T'IKRAY

Kay maskaypa objetivo nishkaka kanmi gestion administrativa de talento
humano nishakata yuyankapak shinallata rikunkapa imashnami llankackunaka
llankayta yachan empresa publica municipal de agua potable y alcantarillado de

Tulcan nishkapi kayka mirachinkapak munanmi plan de empowerment nishkata.

Pusak pacha kanchis chunka llankackunata pamba maskayta shinayta
illachishpaka, rikurkanchikmi payka mana charishkachu mushuk yachaykunata
llankackunaman yachachinkapa, shinallata mana charinchu programa nishkata
llankackunata kushiyachinkapa, shinallata llankackunaka ina munanchu kashka
mashiyarishpa llankankapaka, kunan pachakunapi rikushpaka tukuy llankak
ukukunapimi kay nishkakunataka charina kan punllan, punllan llankaykunapi,

amashna ninchi alli llankayta shinachun.

Ashtawankari, empowerment nishkata shinay kallarishpaka Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan ukupi, tarikrinchimi shuk
proceso estratégico nishkata kayka maskakrinmi llankakukupi mashiyarishpa
llankachun, yanapayta mirachishpak, alli yuyayta charichun, fiawpaman puchak
kachun, llankaykunta shukman, shukman alli churashpa ukupi shinallata kanllapi
rantickunata yanapankapak, llankak ukuta fiawpaman pushackunaka shinayta
ushankami llankay tapuykunata payta yanapackunataka, kaywanka alli

kushiyayta mirachita ushankami.



INTRODUCCION

La investigacion propuesta nace a partir de la experiencia del trabajo y apoyo
en actividades desempefiadas en las dependencias de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, ya que con la ejecucion
de un Plan de Empowerment en la organizacion, se lograra implementar en la
gestion administrativa del talento humano un mejoramiento, capacitacion y
motivacion en el desempefio laboral de las y los servidores publicos,
estableciendo estrategias y tacticas 6ptimas para fortalecer las funciones de
cada departamento, alcanzando una ventaja competitiva y un resultado efectivo
dentro de la misma. A través de los andlisis se podra determinar que en la
empresa existen ciertas falencias entre areas y en el desempefio del talento
humano. Sobre ésta Ultima variable se profundizard un poco mas, debido a que
hace referencia a los colaboradores quienes son el principal activo de la
institucion, donde se analizaran varios temas que giren en torno a la Gestion
Administrativa del Talento Humano relacionando al empoderamiento sobre el
cual esta basado el estudio, permitiendo asi plantear estrategias que beneficien
a la empresa y a sus participantes, tales como: planteamiento, formulacién,
delimitacién y justificacion del problema, objetivo general y especificos,
antecedentes, fundamentaciones legal, filoséfica y cientifica, idea a defender,
variables, modalidad, tipo, poblacién y muestra, operacionalizacion, recoleccién
de informacion, procesamiento, andlisis e interpretacion de datos de la
investigacion, conclusiones, recomendaciones y la propuesta en si que
comprende: antecedentes, objetivos, fundamentacién y el modelo operativo. La
Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan, es una
institucién que presta los servicios de agua potable y alcantarillado a la ciudad
de Tulcan, tanto del sector urbano como rural; garantizando la calidad,
cantidad, cobertura y continuidad del servicio con parametros establecidos en
la norma INEN, buscando siempre la satisfaccion del usuario. Dentro de la
entidad existen problemas internos que afectan el desempefo laboral, su
cultura organizacional y a factores que deberan ser minimizados con la

finalidad de que la imagen institucional sea reconocida.



.  EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El presente trabajo serd basado en la investigacién constructivista, ya que su
orientaciébn metodoldgica y epistemoldgica sera sustentada en el realismo
critico y racionalismo de los empleados publicos, por lo tanto, en el proceso de
construccion y reconstruccion de los elementos cognitivos, afectivos asi como
su dialéctica entre el cliente y el trabajador nos permitird realizar una serie de

cuestionamientos que constituiran como campo problematico.

En la provincia del Carchi existen empresas publicas dedicadas a brindar el
servicio de agua potable y alcantarillado, mismo que tiene un impacto de tipo
social, ya que la mayoria del talento humano que presta su contingente y el que
gestiona la totalidad del proceso posee conocimientos empiricos, es decir, no
cuentan con un nivel de conocimientos técnicos y/o profesionales, a primera

vista.

Si se considera que las personas son el valor mas importante de la
organizacion, por ser el elemento dinamizador dentro de la misma, entonces, es

necesario transmitir la vision de los objetivos para contribuir con dicho fin.

Las empresas publicas, se han visto en la necesidad de aplicar una nueva
administracion donde la comunicacion, tecnologia y responsabilidad interactien
equilibradamente en las personas y es por ésta razon que el objeto de estudio
para este caso seran los 87 integrantes de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan donde podra alcanzar el éxito

organizacional aplicando un empoderamiento eficiente y eficaz a sus funciones.

La vieja forma de gestion que controla los pasos de los empleados se considera

antigua, tanto del punto de vista de la productividad, como desde la motivacion,



capacitaciéon y trabajo en equipo de los empleados, porque no tienen la
oportunidad de manifestar sus competencias y habilidades.

Los directivos de estas instituciones no tienen definido claramente sus
actividades de planeacién, organizacion, ejecucién y control para determinar y
alcanzar los objetivos sefalados con su personal, el cual incide en el
desemperio laboral de los empleados publicos, es decir aquellas acciones o
comportamientos observados en las y los servidores publicos que son
relevantes para la organizacion, y que pueden ser medidos en términos de las

competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la entidad.

Dentro de las empresas publicas, se puede evidenciar claramente la falta de
empoderamiento por parte de los colaboradores, quienes requieren de mayor
atencibn en cuanto a actualizacibn de conocimientos profesionales y
empresariales, motivacién personal y en equipo de trabajo, facultando en ellos
autoridad propia, poder de decision sobre su trabajo sin necesidad de pedir
constante permiso para actuar, sin que esto signifique pérdida de jerarquia de

Sus superiores.

Esta técnica, es una nueva forma de Gestion de Talento Humano que se basara
principalmente en delegar autoridad y responsabilidad trayendo beneficios tales
como: incremento de la creatividad, aumento de la responsabilidad, autoridad y
compromiso en la satisfacciéon del usuario, ademas contribuira a impulsar el
liderazgo participativo y el trabajo en equipo. La estrategia se apoyara en la
premisa de quienes estan relacionados directamente con el puesto de trabajo,
que seran los mas indicados para tomar ciertas decisiones al respecto, ya que
ellos conocen y poseen las actitudes para desarrollarlo.

La participacién de todos los empleados en el proceso de mejora continua
permitira a cualquier institucion lograr el éxito. Para fomentar esta participacion

es necesario facultar al personal para la toma de decisiones orientadas a



proporcionar soluciones a problemas; generando en los empleados un efecto de
pertenencia y desarrollando el espiritu de colaboraciébn entre empresa -
empleado. Los empleados desean ser valorados y respetados y esta
herramienta viene a llenar el vacio que sienten muchos colaboradores porque

sus ideas, opiniones y expectativas no son tomadas en cuenta.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

La inadecuada gestion administrativa del talento humano incide en el

desempefio laboral de los empleados publicos.

Dentro de las empresas publicas, el personal no cuenta con un alto grado de
empoderamiento con sus funciones, ya que tienen una percepcion muy
ambigua de que la empresa publica trabaja sin metas u objetivos a cumplir, ya
que en su mayoria estas organizaciones son manejadas burocraticamente y sin

mayor responsabilidad ni compromiso por parte del empleado.

Son muchas las empresas que han descuidado a sus empleados en todos sus
niveles y ello, se nota cuando se mide el desempefio laboral, donde el
comportamiento organizacional presenta algunas debilidades, como poca
productividad, pertenencia a la empresa, motivacién que deja mucho que decir,
siendo éstas unas de las causas que ocasionan la inadecuada gestion

administrativa del talento humano.

1.2.1. VARIABLES
1.2.1.1. Variable independiente.-

La inadecuada gestion administrativa del talento humano.

1.2.1.2. Variable dependiente.-

Desempefio laboral de los trabajadores publicos.



1.3. DELIMITACION.

La presente investigacion de mercado, ayudara a cimentar teéricamente la
gestibn administrativa del talento humano mediante la consulta bibliogréfica,
entregando efectividad en la propuesta planteada.

Ademas, nos permitira diagnosticar el desempefio de los empleados publicos,
cuando ellos cumplan con sus funciones y labores diarias, determinando su
grado de pertenencia para con la institucidon, asi como su conocimiento y
efectividad en sus actividades, para de ésta manera lograr eficiencia en los
procedimientos operativos, prestando un mejor servicio a la ciudadania, con
recursos importantes como es el talento humano organizado y con objetivos
concretos para cumplir los planes, en forma coordinada y oportuna a nivel local

y regional.

Para ello, se debera proponer un plan de Empoderamiento y Compromiso
sustentado en una adecuada gestion administrativa del talento humano, mismo
que permitird mejorar el desempefio laboral de los empleados de la Empresa
Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de TulcAn EPMAPA — T,
ubicada en las calles Juan Ramoén Arellano y Bolivar esquina (sector terminal

terrestre), parroquia Tulcan, cantén Tulcan, provincia del Carchi.

Campo Administrativo

Area del conocimiento  Gestién Administrativa del Talento Humano

Sujeto de estudio Incidencia del desempefio laboral de las y los
servidores publicos.

Area geogréafica Calles Juan Ramén Arellano y Bolivar esquina
(sector terminal terrestre), parroquia Tulcan, cantén
Tulcan, provincia del Carchi.

Tiempo Marzo 2011 — Diciembre 2012



Grupo social Servidores y servidoras publicas de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de la ciudad de Tulcan - EPMAPA —T.

1.4. JUSTIFICACION.

Es importante la investigacion de la gestion administrativa del talento humano,
porque ayudara a mejorar el desempefio laboral de los empleados publicos,

fomentando la participacion de los mismos en las entidades publicas.

Ademas, contribuira con una adecuada gestién administrativa dentro de las
empresas publicas, misma que permitird el crecimiento personal de los

empleados.

También, es importante porque nos servira de referencia para el estudio y
comprension de una nueva forma de administrar, misma que generara cambios

radicales que promuevan la excelencia empresarial.

Entonces, la investigacion cobra mayor relevancia porque la misma sera de
gran beneficio para las empresas publicas, toda vez que permitan absorber un
estilo gerencial dirigido a considerar al trabajador por su conocimiento y
habilidades que posee, para enfrentar los retos presentados por los diferentes

cambios, que la dinamica administrativa presenta.

Para fundamentar la teoria sobre los conceptos de gestion administrativa del
talento humano, que permitira adquirir conocimientos para establecer una mejor

propuesta y se debera investigar consultas bibliograficas relacionadas al tema.

Para establecer el desempefio de las funciones de los empleados publicos,
como base para crear una estrategia Empowerment, entonces se debera
implantar elementos cognitivos, es decir el nivel de conocimientos del

funcionario publico ante los procesos que debe llevar a cabo, asi como también

-9-



los afectivos, o0 sea los elementos sentimentales que le hacen actuar positiva o

negativamente y actitudinales de los mismos con las acciones individuales.

Al proponer un plan de Empowerment dentro de la institucion, se esta
delegando poder y autoridad a los subordinados y al mismo tiempo se les
confiere el sentimiento de pertinencia de su trabajo, sustentando asi la gestion
administrativa del talento humano en la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Una vez aplicado el proyecto, podremos demostrar que el servidor/a publico de
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan estara
motivado y comprometido para desempefiar sus funciones adecuadamente y al
mismo tiempo poner en practica los logros, conocimientos, habilidades y
destrezas aprendidas en la Universidad Politécnica Estatal del Carchi.

Las funciones de los empleados publicos contardn con un nivel de

empoderamiento especifico para desempenfiar sus labores.

El autor de la presente investigacion adquiere conocimientos en programas de
desarrollo del talento humano a través del Empowerment, que deberia ser

puesto en practica por las entidades publicas o privadas.

Con un eficaz empoderamiento, los beneficiados seran los habitantes de la
provincia del Carchi y en especial los usuarios de la ciudad de Tulcan, quienes
observaran los cambios que la empresa esta efectuando en cuanto al

comportamiento y trabajo desarrollado por el talento humano de dicha empresa.
Las y los servidores publicos seran los principales beneficiados con la presente

propuesta, ya que se les propondra formar parte de la empresa a través de

capacitaciones, motivacion y un buen trabajo en equipo, elementos importantes
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para que el talento humano sea estimulado personal y profesionalmente,

obteniendo de ellos un desempeiio laboral eficaz y eficiente.

Asi mismo, constituird para el autor de esta investigacion, un instrumento de
aplicacion de conocimientos adquiridos durante la fase de formacion académica
en la Escuela de Administracibn de Empresas y Marketing de la Universidad

Politécnica Estatal del Carchi.

Este proyecto de investigacion es factible porque cuenta con la disponibilidad
econOmica propia, el asesoramiento técnico docente y varios textos

relacionados con el Empowerment.

1.5. OBJETIVOS.

1.5.1 Objetivo General.
Determinar como la gestion administrativa del talento humano incide en el
desempefio laboral de los servidores y servidoras de la empresa publica

administradora de agua potable de Tulcan EPMAPA —T.

1.5.2 Objetivos Especificos.
v' Fundamentar tedéricamente los conceptos sobre gestion administrativa y
desempefio del talento humano, a través de la consulta bibliogréfica dotando

un sustento cientifico a la propuesta.

v' Diagnosticar el nivel del desempefio laboral de los empleados publicos de las
empresas administradoras de agua potable, mediante una investigacion de

observacion.

v Proponer un plan de Empowerment (Empoderamiento) sustentado en una

adecuada gestion administrativa del talento humano que mejore el
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desempefio laboral de los servidores y servidoras publicos de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Tulcan.
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II.LFUNDAMENTACION TEORICA.

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

2.1.1. Tema.-

“DISENO DE UN SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO POR

COMPETENCIAS, PARA LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Y

ADMINISTRACION DEL HONORABLE CONSEJO PROVINCIAL DE

PICHINCHA”.

Problema.-

Desconocimiento de la herramienta de aplicacion destinada al manejo de los

recursos humanos.

Objetivos.-

v' Fortalecer institucionalmente a la Entidad en funcién de la misién y vision.

v Promover la organizacion de las comunidades para formular, ejecutar y
evaluar los planes de desarrollo comunitarios.

v' La institucion Crear redes y sistemas de informacion tecnolégica.

v Formular politicas de comunicacion para el desarrollo.

v Coordinar acciones con organismos nacionales e internacionales de
cooperacion y desarrollo.

v’ Elaborar proyectos para generar ingresos propios.

v" Elaborar propuesta de cambio del marco legal.

v Formular politicas para transparentar la gestién publica.

v Formular proyectos intra e interprovincial.

Hipotesis.

EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS DE LA DIRECCION

DE RECURSOS HUMANOS Y ADMINISTRACION.

CONCLUSIONES:

v No existe un disefio de Gestion de los Recursos Humanos, donde se aplique
los subsistemas de seleccion y reclutamiento para el ingreso del personal,
asi como la clasificacion de puestos de los empleados, conforme determina

la Ley.
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v De los muchos Métodos de Evaluacién del Desempefio, el Método de
Evaluacion por Competencias es el que mejor se ajusta a la estructura
organizacional de la Direccion de Recursos Humanos y Administracion del H.
Consejo Provincial de Pichincha.

v Se demuestra que el Método de Evaluacion de Desempefio por
Competencias, es una nueva herramienta de trabajo que necesita ajustes
para que sea practico y objetivo con la estructura de la Direccion de
Recursos Humanos y Administracion del H. Consejo Provincial de Pichincha.

v Si se implementa un Sistema de Evaluacion del Desempefio por
Competencias y éste es construido apropiadamente, ofreceria muchos
beneficios a la organizacion; sin embargo, si el sistema es implementado y
conducido inapropiadamente, podria afectar la subjetividad y productividad
de los empleados.

v' El disefio de un Sistema de Evaluacion del Desempefio por Competencias,
provee un marco practico para establecer metas, objetivos y medidas de
desempefio, asi como bases para tomar decisiones relacionadas con la
eficiencia y eficacia de un puesto de trabajo.

v Por ultimo podemos sefialar que el Sistema de Evaluacion del Desempefio
por Competencias no es un sistema perfecto; sin embargo, es una
herramienta util para mejorar el desempefio del H. Consejo Provincial de
Pichincha o de cualquier otra institucion o empresa.

RECOMENDACIONES

v  Aplicar de forma correcta los subsistemas de seleccion, Clasificacion vy
Evaluacion del Desempefio, para el ingreso, clasificacion de puestos,
ascensos y promociones, por parte de la Direccion de Recursos Humanos y
Administracion del HCPP, conforme lo determina el Art. 228 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, en concordancia con el Art. 155
del Reglamento de la Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa —
LOSCCA.

v' Deben ser aplicadas técnicas de seleccion que permitan conocer realmente

las caracteristicas de los aspirantes a los puestos ofertados.
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v’ Evaluar el rendimiento de los funcionarios y servidores, por lo menos una vez
al afo, orientado hacia el cumplimiento de objetivos, planes, programas o
proyectos, esperados en cada unidad o proceso interno.

v Continuar profundizando cada vez mas, en el estudio del tema con el objetivo
de seguir perfeccionando el Sistema de Gestion de Recursos Humanos.

v' Utilizar el presente trabajo como soporte para lograr mayores conocimientos
sobre la Evaluacion de Desempefio por Competencias las cuales
beneficiaran el proceso de Gestion de los Recursos Humanos del H. Consejo
Provincial de Pichincha.

Autor.-

Alba Lilian Mifio Diaz

Martha Irene Flores Vera

Institucion.-

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La Universidad Catdlica de Loja.

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

MODALIDAD ABIERTA'Y A DISTANCIA.

Si existe relacion con la presente propuesta, ya que los dos temas buscan
mejorar el desempefio laboral del talento humano de una organizacién publica,
utilizando nuevas herramientas, como es el caso de Disefiar un Sistema de
Evaluacion del Desempefio para que el personal sea seleccionado, clasificado
y evaluado de manera correcta, esto dentro de Honorable Consejo Provincial
de Pichincha y en las Empresas Publicas Municipales Administradoras de Agua
Potable el empoderamiento del talento humano en sus funciones a ellos

designadas.

Por lo tanto en este trabajo se puede identificar que, al diseflar un sistema de
evaluacion por competencias para todo funcionario publico, los empleados
estan en la obligacion de demostrar sus habilidades y podran poner en practica

sus destrezas y conocimientos para ayudar a que la empresa obtenga una

-15 -



ventaja competitiva dificil de obtenerla y facil de perderla, ademas podemos
notar que la Direccion de Recursos Humanos y Administracion del Honorable
Consejo Provincial de Pichincha, tiene la predisposicion de aprender y ensefiar
a sus servidores/as de una nueva herramienta aplicada al manejo del talento
humano, que permitira involucrar a todos quienes formen parte de dicha

institucion.

2.1.2. Tema.-

“LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO EFICIENTE Y EFICAZ DEL
REGISTRO CIVIL PARA LA SATISFACCION DE NECESIDADES DEL
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, OPTIMIZANDO EL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL ECUADOR’.

Problema.-

EL Registro Civil por tanto, requiere emprender una accién a largo plazo,
sustentada en procesos de gestion compartida, alianzas estratégicas pero
sobre todo el desarrollo, satisfaccion de necesidades y motivacion del capital
humano que lo conduzca a una efectiva, real y eficiente modernizacién con
objetivos claros de lo que se aspira alcanzar con ella; para este efecto se debe
emplear los mejores instrumentos y estrategias, pues solamente una adecuada,
pronta y eficaz modernizacion abrira el camino para una apropiada participacion

del Ecuador en el proceso de globalizacion.

El sector publico demanda una urgente transformacion para la optimizaciéon

sostenida del pais. Existen aspectos que solo confirman una imagen

desprestigiada, sin embargo, como se indicara, toda situacion tiene dos

posiciones y una de ellas es plantear los mecanismos para crear mejores

oportunidades de desarrollo institucional con el apoyo de elementos o

herramientas para el avance y mantenimiento del capital humanao.

Objetivos.-

v Determinar estrategias de la Administracion del Talento Humano eficiente y
eficaz, que deberd ser aplicado por las instituciones publicas a fin de
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garantizar la satisfaccion de necesidades del cliente interno - externo,
optimizando el desarrollo sostenible del Ecuador.

v Lograr el diagnoéstico, la satisfaccion de necesidades del cliente interno-
externo dentro del sitio de trabajo para proponer un programa de
mejoramiento de calidad de servicios.

v' Formular programas de desarrollo y capacitaciéon tendientes a la eficiencia y
eficacia del Talento Humano.

Hipotesis.

El establecimiento de la nueva Administracion del Talento Humano a través de

modelos eficientes y eficaces con una Optica que tenga su base en la

satisfaccion de necesidades, medios y mecanismos que han conducido al éxito
de las empresas que lideran. De tal forma que luego de la transformacion

Institucional debera enfrentar el reto del crecimiento sostenido.

Conclusiones.-

Como hemos visto a través de la comprobacion de los datos estadisticos

relacionados a las encuestas aplicadas a los Empleados, y al cliente en

comparacioén con la hipotesis, podemos concluir que:

v Actualmente, en el siglo XXI, se reafirma la era del conocimiento en donde el
activo principal es el intelectual y la herramienta que la apoya es la
innovacion, por tanto la necesidad de responder a esta transformacién es por
supuesto la administracion del talento humano eficiente y eficaz,
desarrollando destrezas y competencias en los empleados, contando con un
modelo estratégico que nos proporcione el liderazgo ejecutivo de excelencia
y al lograr la productividad potencializando el desempefio empresarial.

v El Pais de hoy y las instituciones publicas necesitan de ejecutivos lideres que
se identifique con su equipo de trabajo, logrando metas hacia un fin comuan;
movilizar el potencial de la gente y enfrentar los retos de siglo XXI se
requiere el Empowerment, es decir, el compartir el poder a todo nivel
haciendo que todos estén comprometidos.

v’ La globalizacién hace necesario que todas las organizaciones e instituciones

estén preparadas para la competitividad, apertura de mercados, entonces es
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primordial que la gestion al interior y exterior fundamentalmente, le permita al
usuario adquirir el producto méas rapidamente, el lugar de facil acceso,
ambiente adecuado, etc.

En los actuales momentos la competitividad del Registro Civil se basa
principalmente en la capacidad de su gente especialmente en sus
conocimientos técnicos, aptitudes, actitudes, y se aproveche el
entrenamiento, creacion, innovacion, es decir valor agregado para alcanzar
niveles de excelencia administrativa.

Tomando en cuenta el nivel motivacional del empleado del Registro Civil se
concluye que su nivel es bajo de acuerdo a la encuesta motivacional,
mediante la cual se pudo palpar la poca satisfaccion que existe. Indica que si
no hay un nivel de incentivos y capacitacion elevado, no tendran un
rendimiento eficiente por mas que exista un mejoramiento de sus
conocimientos.

Los resultados obtenidos en ciertos items son muy ciertos, necesidades
basicas no cumplidas en su totalidad, nivel de seguridad bajo y los
requerimientos sociales en la gran mayoria, es regular. El nivel de estima es
regular por la inestabilidad en el puesto de trabajo y si es que tienen
capacitacién no se lo aplica adecuadamente porque no es continuo.

La Administracion del Talento Humano debe ir encaminada al mejoramiento
de la satisfaccion de los empleados que laboran en esta Institucion; y luego,
la aplicacion de los cursos sobre todo para que se alcance la gestién de
calidad en el servicio al cliente. Concienciar el cambio de paradigmas hacia
la efectividad de servicio.

La capacitacion deberia iniciarse desde el momento en que el trabajador
ingresa a la Institucion, incentivarle a que no disminuya en ningin momento
esa moral, de esa manera la preparacion que le brinde la Institucion originara
mejores oportunidades de surgir, aunque en la Institucion Publica es muy
dificiil mantener un nivel de motivacién y satisfaccibn de necesidades
superiores porque la dependencia del Estado impide de alguna manera que

los recursos financieros sean limitados, a mas de los impedimentos legales.
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v El cambio que requiere la Institucion es de mentalidad .De vision de calidad
hacia un continuo desarrollo, que todos los procesos por simples que sean,
hacerlos bien. Se debe desarrollar nuevos valores corporativos, elevar la
autoestima del empleado generando en el trabajo, riqueza, honestidad,
creando una nueva cultura organizacional. Desterrando en base a estos
valores la corrupcion.

Recomendaciones

El afan que me lleva a formular estas recomendaciones, es justamente el papel

que juega la gestion del talento humano y la planificacion de esta area,

especialmente en el desarrollo del Registro Civil con programas de calidad total,
mejoramiento continuo y servicio al cliente.

v Que la accién que se cumple en el area de capacitacion no se limite a ciertas
areas 0 grupos, sino que planifique para todos los sectores,
permanentemente; habra que cumplir un papel de gestion institucional para
beneficio de la misma y los empleados especialmente. Lo que necesitamos
ahora, en este mundo totalmente industrializado y globalizado, es competir
basados en nuevos estandares de calidad, cambios estructurales, con una
vision de liderazgo institucional.

v La mayoria de servicios que brinda el Registro Civil son inadecuados, ya que
desconocemos los requerimientos, necesidades, exigencias del cliente
externo. Es la crisis en que viven las Instituciones Publicas por la falta de
recursos econdémicos principalmente, lo que afecta el normal
desenvolvimiento. El Gobierno debe apoyar el cambio, autogestion por medio
de la cual aprovechar las ventajas competitivas.

v' Debe haber cambios estructurales macros e individuales, comenzar por el
cambio de mentalidad en los empleados. El problema es ver todo como
global; lo primordial es el individuo, luego los grupos y la Institucion misma.
Se ha manifestado que la corrupcién existe en todo nuestro pais, pero esta
es la manifestacion de la falta de valores y moral, de las fallas en la misma

estructura del Estado.
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v Es necesario el entrenamiento y transferencia de conocimientos eficientes es
la clave del cambio de actitud mental para un crecimiento individual y
organizacional, desarrollando actitudes positivas y valores de calidad. Lograr
un ambiente de trabajo adecuado, planear el mejoramiento continuo del
mismo para que de esta manera contribuya a la confianza cooperacion en el
equipo, enriqueciendo todas las experiencias realizadas.

v Se deben crear nuevos paradigmas en todos los campos, en lo educativo, en
lo econdmico y primordialmente en lo tecnoldgico, solo asi conseguiremos
que nuestra Institucién se desarrolle y por ende colabore més eficientemente
con el pais. Que se realice una retroalimentacién después de cada curso ya
gue esto servird para enriguecer mas sus conocimientos, y actualizar ciertas
areas olvidadas, lo que sera de mayor efectividad en el aprendizaje.

v Realizar un seguimiento de todos aquellas empleados que han participado
en cursos externos y cursos especiales; determinar hasta qué grado lograron
aprovechar. Y asi analizar si se cumplié o no las expectativas creadas a nivel
de la institucion y personalmente. Que los horarios de atencidn se extiendan
con un personal mas eficientemente, dedicado sin pérdida de tiempo.

v Ir a una cultura organizacional con nuevos valores corporativos, respetando
sobre todo a los empleados que son quienes sacan adelante una institucion.
Estabilidad en el personal incluyendo los mandos altos.

v' De hecho una mejor preparacion origina un amplio panorama para que el
empleado mejore sus relaciones sociales, consiguiendo de esta manera ser
reconocido y respetado ya que si ha aprovechado en su totalidad presentaria
una imagen de liderazgo.

v Que los Directivos tomen muy en cuenta que los cursos de capacitacion
impliquen los objetivos de las necesidades tanto fisiologicas como sociales,
ya que el sujeto adecuadamente motivado y satisfecho en sus necesidades
basicas, realizara el trabajo con dedicaciéon y esmero. Podran conseguir
nuevas metas que los realicen como personas.

v El Estado, a través de los estamentos correspondientes, es quién debe dar

prioridad a instituciones que tienen valor fundamental dentro del marco de
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desarrollo y por ende de identificacién ciudadana. Tomando en cuenta la
mejora de infraestructura, desarrollo tecnoldgico y servicio eficiente, la
Institucién serd no solo de identificacion sino de generacién de recursos
sostenibles.

v Elementos claves son un liderazgo efectivo, planeacién estratégica,
satisfaccion de los clientes, comunicacion y analisis; apoya a la gestion del
Talento Humano, basado en la filosofia de la calidad total y una excelencia
gestion de los todos los procesos.

v' Es fundamental que los Directivos tomen conciencia que elevando el nivel de
satisfaccion, basados en la teorias motivacionales, mejorara la capacidad de
rendimiento, repercutira en un mejor servicio al cliente externo como interno,
elevard el status consiguiendo de esta manera ser reconocido y querido por
su dedicacion y esfuerzo, demostrando no solo en su circulo de trabajo sino
también en el seno familiar, el cual servira de ejemplo para los demas,
siendo de esta manera un modelo a seguir por todos los empleados.

Autor.- Dr. Psicol. Ind. Fernando Vasconez P.

Instituciéon.- INSTITUTO DE ALTOS ESTUDIOS NACIONALES XXIX CURSO

DE MAESTRIA EN SEGURIDAD Y DESARROLLO CON MENCION EN

GESTION PUBLICA Y GERENCIA EMPRESARIAL.

Si existe relacién con la presente propuesta, ya que los dos temas buscan
eficiencia y eficacia en el desempefio laboral del talento humano de una
organizacion publica, a través de planes de capacitacion, motivacién y
formulacion de estrategias para que se sientan empoderados con sus
actividades, logrando asi la satisfaccion del cliente interno y externo, utilizando

una nueva herramienta como es el Empowerment en los dos casos.

Por lo tanto en este trabajo se puede identificar que, la administracion de
talento humano en las empresas publicas deben ser eficientes y eficaces, para
de ésta manera satisfacer las necesidades del cliente o usuario, ya que estas

entidades por el hecho de ser publicas son sujetas a varios cambios y el
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personal demostrara su comprometimiento y empoderamiento con su trabajo, y
una vez logrado este empowerment tendran al cliente interno y externo
desarrollando sus funciones de forma 6ptima y sostenible a nivel del Registro
Civil.

Toda empresa, para obtener una ventaja competitiva debe emprender una
accion a largo plazo, apoyada en procesos de gestion participativa y alianzas
estratégicas pero sobre todo el desempefio, la satisfaccion de las necesidades
y lo mas importante la motivacion y capacitacion a todo el talento humano que

conforme las empresas publicas.

También se podria decir, que en toda empresa publica es ineludible una
reestructuracibn macro e individual, para poder comenzar con el cambio de
mentalidad en los empleados y hacer que éstos vean de modo global que tan

importantes son dentro de las organizaciones y viceversa.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL.

El pais cuenta con un marco legal que sustenta y avaliza la delegacion de los
servicios publicos, y faculta a la organizacidén social ejercer la vigilancia, y una
participacion activa en el uso racional, efectivo y el pago oportuno de los

servicios basicos.

Se presenta un resumen del marco legal que respalda la intervencién
comunitaria en la gestion delegada de los servicios de agua potable vy

alcantarillado, los cuales son:

2.2.1. Constitucion de la Republica, Agua y alimentacion.

Art. 12.- El derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable. El agua
constituye patrimonio nacional estratégico de uso publico, inalienable,
imprescriptible, inembargable y esencial para la vida. Politicas publicas,
servicios publicos y participacion ciudadana. Art. 85.- La formulacion,
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ejecucion, evaluacién y control de las politicas publicas y servicios publicos que
garanticen los derechos reconocidos por la Constitucion, en el Art. 315.- El
Estado constituira empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos,
la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos
naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades econémicas,
Art. 318.- El agua es patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio
inalienable e imprescriptible del Estado, y constituye un elemento vital para la
naturaleza y para la existencia de los seres humanos. Se prohibe toda forma de
privatizacion del agua. La gestion del agua serd exclusivamente publica o
comunitaria. El servicio publico de saneamiento, el abastecimiento de agua
potable y el riego seran prestados Unicamente por personas juridicas estatales
o comunitarias. El Estado fortalecera la gestion y funcionamiento de las
iniciativas comunitarias en torno a la gestion del agua y la prestacion de los
servicios publicos, mediante el incentivo de alianzas entre lo publico y
comunitario para la prestacion de servicios, en el Art. 350.- El sistema de
educaciéon superior tiene como finalidad la formacién académica y profesional
con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y tecnolégica; la
innovacion, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la
construccion de soluciones para los problemas del pais, en relacién con los

objetivos del régimen de desarrollo.

2.2.2. Objetivos Nacionales para el Buen Vivir

Objetivo 1. Auspiciar la igualdad, cohesidn e integracion social y territorial
en la diversidad. El ejercicio de los derechos, con énfasis en salud, educacion,
seguridad social, alimentacién, agua y vivienda, implica que todas y todos estén
incluidos e integrados en las dindmicas sociales, mediante el acceso equitativo
a bienes materiales, sociales y culturales y una de las politicas dentro de este
objetivo manifiesta que se debe garantizar los derechos del Buen Vivir para la
superaciéon de todas las desigualdades (en especial salud, educacion,
alimentacion, agua y vivienda). Objetivo 4. Garantizar los derechos de la

naturaleza y promover un ambiente sano y sustentable. La responsabilidad
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de tratar el agua y la biodiversidad como patrimonios estratégicos es un desafio
para las politicas publicas del pais y unas de las politicas dentro de este
objetivo manifiestan que se debe conservar y manejar sustentablemente el
patrimonio natural y su biodiversidad terrestre y marina, considerada como
sector estratégico, también que se debe manejar el patrimonio hidrico con un
enfoque integral e integrado por cuenca hidrogréfica, de aprovechamiento
estratégico del Estado y de valoracion socio cultural y ambiental y que se debe
prevenir, controlar y mitigar la contaminacion ambiental como aporte para el
mejoramiento de la calidad de vida. Objetivo 12. Construir un Estado
democrético para el Buen Vivir. Construir una gestion publica vinculada a la
gente y eficiente supone un trabajo articulado entre los distintos niveles de
gobierno, de modo que la accion publica se complemente y permita alcanzar
colectivamente el Buen Vivir y una de las politicas dentro de este objetivo
manifiestan que se debe fomentar un servicio publico eficiente y competente,
ademas que se debe promover la gestion de servicios publicos de calidad,
oportunos, continuos y de amplia cobertura y fortalecer los mecanismos de
regulacion, también que debe mejorar la gestion de las empresas publicas y

fortalecer los mecanismos de regulacion.

2.2.3. Ley Organica De Empresas Publicas, de la gestién del talento
humano de las empresas publicas.

Art. 16.- Organo De Administracion Del Sistema Del Talento Humano.- La
Administracion del Talento Humano de las empresas publicas corresponde al
Gerente General o0 a quien éste delegue expresamente. Art. 17.-
Nombramiento, Contratacion y Optimizacion Del Talento Humano.- La
designacion y contratacion de personal de las empresas publicas se realizara a
través de procesos de seleccion que atiendan los requerimientos empresariales
de cada cargo y conforme a los principios y politicas establecidas en esta Ley,
la Codificacion del Codigo del Trabajo y las leyes que regulan la administracion
publica. Para los casos de directivos, asesores y demas personal de libre

designacion, se aplicaran las resoluciones del Directorio.
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2.2.4. Ley Orgénica De Educacion Superior,

En Fines de la Educacion Superior, en su Art. 3.- Fines de la Educacidn
Superior.- La educacion superior de caracter humanista, cultural y cientifica
constituye un derecho de las personas y un bien publico social que, de
conformidad con la Constitucién de la Republica, respondera al interés publico
y no estara al servicio de intereses individuales y corporativos. Art. 4.-
Derecho a la Educacién Superior.- El derecho a la educacion superior
consiste en el ejercicio efectivo de la igualdad de oportunidades, en funcién de
los méritos respectivos, a fin de acceder a una formacion académica y
profesional con produccion de conocimiento pertinente y de excelencia. Art.
5.- Derechos de las y los estudiantes.- Son derechos de las y los estudiantes
los siguientes: a) Acceder, movilizarse, permanecer, egresar Yy titularse sin
discriminacion conforme sus meéritos académicos; b) Acceder a una educacion
superior de calidad y pertinente, que permita iniciar una carrera académica y/o

profesional en igualdad de oportunidades.

2.2.5. Instituciones Puablicas.-

Dentro de cada una de ellas existe una Direccién o Area de Talento Humano
(Recursos Humanos), mismo que dispone de Reglamentos Internos, tales
como: Organico Funcional, Evaluacién del Desempefio e Interno de
Empleados, tal es asi que en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan cuentan con un Organico Funcional y dentro de las
funciones de la Direccion Administrativa consta “1. Evaluar, ejecutar y elaborar,
todas las politicas generales y especificas dispuestas por el Directorio y
Gerencia General, 2. Administrar estratégicamente los recursos humanos de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Tulcan,
optimizando los niveles de productividad y velando por precautelar las
relaciones laborales de la empresa; y porgue se haga efectiva la aplicacion de
un sistema integrado de recursos humanos. 3. Supervisar la administracion de

los servicios generales y de apoyo logistico para los distintos cargos que se
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desarrollan en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

de Tulcan”.

Dichos articulos permiten que ésta propuesta sea desarrollada en bases
legales, debido a que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan brinda un servicio basico primordial como es el liquido
vital, el cual debe ser de calidad, cantidad, continuidad y cobertura, por lo que
es necesario e indispensable que el personal que labora en la institucién esté
capacitado y motivado para su trabajo diario y para ello la ley faculta a las
empresas publicas mediante las Direcciones de Talento Humano aplicar
nuevas estrategias, como es el empoderamiento y compromiso del talento
humano al momento de desarrollar sus actividades hacia la comunidad,
convirtiéndose en un ente participativo en la vigilancia de la prestacion eficiente

de los servicios por parte de la entidad.

Asi como permite elevar el nivel de conocimientos y acceder a una igualdad de
oportunidades que seran encaminados al beneficio personal, profesional y

social.

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

2.3.1. Filosofia de Douglas McGregor.

Dentro de la filosofia de Douglas McGregor, manifiesta que sobre la
administracion del personal estara influida también por las suposiciones basicas
gue se hagan a las personas, mismo que distingue entre dos conjuntos, que

son: Teoria Xy'Y.
La teoria X sostiene que:

v' El ser humano promedio tiene un rechazo inherente hacia el trabajo y lo

evitara si puede.
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v' La mayoria de las personas deben ser obligadas, controladas, dirigidas y
amenazadas con castigos a fin de lograr que realicen un esfuerzo adecuado.
v El ser humano promedio prefiere ser dirigido y desea evitar

responsabilidades.

Mientras que la Teoria Y, sostiene que:

v El ser humano promedio no rechaza inherentemente el trabajo.

v El control externo y la amenaza de castigos no son los Unicos medios para
lograr que se realice un esfuerzo hacia los objetivos de la organizacion.

v  Los empleados estaran mas motivados al satisfacer sus necesidades de
“orden superior en cuanto al logro, estima y autorrealizacion.

v' El ser humano promedio aprende, en condiciones apropiadas, no solo a

aceptar sino también a buscar responsabilidades.

2.3.2. Escritor Ken Blanchard.

Tomando como base la filosofia de Ken Blanchard coautor de Administracion
por Valores, mediante una narracion inclinada al sarcasmo con un toque irénico
e informativo, podemos mencionar que nos va explicando como es que las
empresas que se consideraban productivas, estables y présperas, terminan
apenas perdurando en el mercado, cuando hacen frente a los constantes

cambios que sufren a causa de la creciente sociedad.

Este escritor da a conocer, a través de las experiencias personales de Marvin
como presidente y gerente de una compafia mediana, lo que para él es el
término de “facultar” en las empresas, enfrentando cualquiera que sea el
problema con el fin de llegar a un proceso de mejora continua, iniciando con el

trabajo interno de la organizacion y finalizando con la satisfaccion del cliente.
La creciente competencia, en combinacién con la gran demanda y exigencia del

cliente en cuanto a calidad, flexibilidad, rapidez, funcionalidad y bajos costos,

han puesto en un estado de revolucion no sélo a las organizaciones, sino
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también a las personas implicadas en aquellas. Esto sugiere otro tipo de
administracion: el empowerment. (Blanchard, 2011)

Por tal razon, este proyecto estara enmarcado en el empoderamiento y
compromiso del personal hacia la organizacion, sin esperar a ser castigados
para lograr el objetivo, sino mas bien desarrollar las actividades de forma
motivada y con ganas de realizar su trabajo, ya que estos se sentiran parte

importante de la institucion.

Esta investigacion se identifica con lo cualitativo, misma que nos permite buscar
explicaciones de diferentes aspectos de tal o cual comportamiento, el por qué y
cdmo se toma una decision, situaciones o fendmenos que sean motivo de

estudio.

La investigacion de tipo praxolégico, nos permitira conocer todas las actividades
humanas relacionadas con lo racional, definiendo métodos y categorias que
admitan al conocimiento mas a fondo de las mismas, estudiando el proceso de
empoderamiento y comprometiendo al talento humano con su organizacion, el

cual nos permitira satisfacer nuestras necesidades y la de la colectividad.

Tal es asi que nos ayudara a comprender e interesarnos y abrirnos puertas
hacia lugares que nos lleven a cosas nuevas generando de esta forma
conocimientos y redes que nos permitan mejorar COmo personas y como seres
integrantes de una sociedad que sOlo avanza si cada uno de nosotros

aportamos nuestros conocimientos e ideas nuevas e innovadoras.

Por otra parte, la investigacion social, como su palabra lo indica es socialmente
responsable ante los servicios que las empresas publicas entreguen a la
comunidad de manera sistematica, es decir, basada en relaciones logicas

fiables y no Unicamente en creencias personales y con la conviccion de que los
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resultados obtenidos son significativos y apuntan las limitaciones inherentes a la

investigacion.

La investigacion axiologica nos permite definir qué tan valioso y necesario es la
existencia y vigencia del talento humano que le da importancia definitiva a la

vida del hombre y su desarrollo histérico en la sociedad.

Con ésta investigacion trataremos los valores positivos, valores negativos,
analizaremos los principios que permitan considerar algo que es o no valioso

para la institucion y luego para la ciudadania.

2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

2.4.1. Laadministracion y el proceso administrativo

2.4.1.1. Administracion.- “Es la ciencia social o Tecnoldgica Social y técnica
encargada de la planificacién, organizacion, direccion y control de los recursos
(humanos, financieros, materiales, tecnolégicos, el conocimiento, etc) de la
organizacion con el fin de obtener el méximo beneficio posible; este beneficio
puede ser econdmico o social, dependiendo esto de los fines perseguidos por la

organizacion”. (http://es.wikipedia.org/wiki/Administracion, 2012)

2.4.1.2. Administrador.- “Es aquella persona dentro de la empresa que
soluciona problemas, mide recursos, planea su aplicacién, desarrolla
estrategias, efectla diagndsticos de situaciones, exclusivos de la organizacion

a la que pertenece”. (Gestiopolis, 2001).

Donde se puede determinar claramente que Administrador es la persona que

hace posible y ejecuta la administracién de forma correcta y eficiente.

2.4.1.3. Administrar.- “Se refiere a la actividad a través de la cual un sujeto o

grupo de personas le imprimiran de orden y organizacion, especialmente en lo
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inherente a las finanzas a una empresa, organizaciéon, negocio o estado”. (ABC,
2007 - 2012)

Administrar no es facil, ya que implica un profundo analisis de diferentes
factores, tales como: econdmicos, financieros, contables, mercadoldgicos,
legales y estructurales, siendo todos capaces de administrar desde un gobierno
hasta una organizacion sin fines de lucro, pasando por los tradicionales

negocios.

2.4.1.4. Proceso Administrativo

2.4.1.4.1. Planificar: “Es el proceso que comienza con la visién y mision de la
organizacion, fijar objetivos, estrategias y politicas organizacionales, usando
como herramienta el mapa estratégico, todo esto teniendo en cuenta las
fortalezas / debilidades de la organizacion y las oportunidades / amenazas del

contexto”.

2.4.1.4.1.1. Tipos de planificacion.

2.4.2.1.1.1.1. Planificacion Estratégica - Es una herramienta que permite
ordenar las actividades, proyectos y tareas en funcidn de los objetivos
institucionales, fijando metas e indicadores de gestion, que permitan evaluar los
resultados de la gestidn institucional, ya que con esta se logra alcanzar los

objetivos y metas, tomando en cuenta que es a largo plazo.

Ademas, la planificacion estratégica implica definir: misién, vision, objetivos,

valores corporativos, politicas, estrategias e indicadores de gestion.

2.4.2.1.1.1.2. Planificacion tactica.- Consiste en formular planes a corto plazo
gue pongan de relieve las operaciones actuales de las diversas partes de la
organizacion, teniendo en cuenta que el periodo que se extiende solo a un afio

0 menos hacia el futuro. (Salonhogar.com, 2012)

-30 -



2.4.2.1.1.1.3. Planificacion Operativa.- Los planes operativos anuales (POA)
tienen como propdsito fundamental orientar la ejecucion de las actividades,
programas y proyectos, con los cuales, afio tras afio se dan cumplimiento a los
objetivos institucionales, mismos que son a corto plazo, en este caso seran los

de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

2.4.1.4.2.- Organizar: “Implica disefiar el organigrama de la organizacion
definiendo responsabilidades y obligaciones, el cual establecen la forma en que
se deben realizar las tareas y en que secuencia temporal;, en definitiva

organizar es coordinar y sincronizar”. (Wikipedia, 2011).

Dentro de la organizacion se debera tomar en cuenta lo siguiente:
- Conocer los objetivos.
- Delegacion de funciones.
- Deberes
- Autoridad
- Responsabilidad
- Division de trabajo

- Definicién de actividades

2.4.1.4.2.1. Tipos de Organizacion

2.4.1.4.2.1.1. Organizacion estructural.- Aquella que describe cémo se
agrupan, como se identifican y como se relacionan los distintos elementos que
forman la empresa, por lo tanto se puede determinar el nivel de autoridad y de
responsabilidad de cada uno de los miembros de la empresa, dependiendo
estos niveles de las funciones que los individuos desempeiian. (Delgado

Gonzalez & Ventura, 2011, pag. 2)

2.4.1.4.2.1.2. Organizacion funcional.- Determina la existencia de diversos

supervisores, cada cual especializado en determinadas areas. Esto determina
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gue la organizacién funcional no cumple con el principio de unidad de mando y

sus caracteristicas son:

- Autoridad funcional o dividida. Es una autoridad que se sustenta en el
conocimiento.

- Ningun superior tiene autoridad total sobre los subordinados, sino autoridad
parcial y relativa.

- Linea directa de comunicacién. Directa y sin intermediarios, busca la mayor
rapidez posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles.

- Descentralizacion de las decisiones. Las decisiones se delegan a los 6rganos
cargos especializados.

- Enfasis en la especializacion. Especializacion de todos los érganos a cargo.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Administracion, 2012)

2.4.1.4.3.-. Dirigir: “Es la influencia o capacidad de persuasion ejercida por
medio del liderazgo sobre los individuos para la consecucién de los objetivos
fijados; basado esto en la toma de decisiones”.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Administracion, 2012)

2.4.1.4.3.1. Director.- “Aquel que manda, suponiendo una relacion de mando-
obediencia; es quien ordena, guia y dispone un emprendimiento”.

(deconceptos.com/general/director, 2012)

2.4.1.4.3.1.1Tipos de directores

2.4.1.4.3.1.1.1.- Director autocratico.- Muy frecuentemente el dirigente
autocratico es afable y extremadamente eficiente. Puede interesarse por la
participacion de los miembros del grupo, sostener discusiones y a menudo dejar
gue la gente discuta mucho. Acepta la responsabilidad de iniciar las cosas,
continuarlas y concluirlas. El dirigente, en este caso, acepta la total

responsabilidad del conjunto. (Aerolatino, 2011)
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2.4.1.4.3.1.1.2.- Director apéatico.- Un dirigente apatico es aquel que deja que
la gente marque su propio rumbo, no prepara las cosas concienzudamente,
deja que ellas sigan la corriente, generalmente es impuntual y falla al dar una
cita. (Aerolatino, 2011)

La direccion apatica es la que produce menos resultados, pero si se prolonga,
entonces el grupo busca su propio desarrollo como medio de evitar la

indiferencia.

2.4.1.4.3.1.1.3.- Director democréatico.- El dirigente democratico acepta como
basico el concepto de que la direccién es la funcién de la totalidad de los
miembros de la agrupacién y no de un solo individuo. Ve a la agrupacion como
una sola unidad, como un organismo, como una variedad de funciones, y las
responsabilidades del dirigente son las de compartir sus tareas con todos los
miembros del grupo, de acuerdo con sus habilidades o dotes personales. En
otras palabras, la direccion se centraliza en el grupo més bien que en el
dirigente. Esto no significa que no deberd designarse un presidente o

vicepresidente. (Aerolatino, 2011)

Un dirigente democréatico se interesa en el desarrollo del grupo y de cada
miembro en particular, mas bien que en su propio estado legal y autoridad. Tal
actitud transforma el clima del grupo haciéndolo menos propenso a la hostilidad,
al formalismo y a la critica, porque el dirigente democrético se considera un
compafiero de los demas en el aprendizaje y porque siente un profundo respeto
por el valor personal y la integridad de cada miembro del grupo.

2.4.1.4.4. Controlar: “Es la medicion del desempefio de lo ejecutado,
comparandolo con los objetivos y metas fijados; se detectan los desvios y se
toman las medidas necesarias para corregirlos”.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Administracion, 2012)

2.4.1.4.4.1. Tipos de control
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Mairena Caramelo aduce que Terry en su libro "Principios de Administracion”
expone que existen 3 tipos de control que son: El control preliminar, el

concurrente y el de retroalimentacion. (Caramelo, 2007).

2.4.2. La Gestion.- “Hace referencia a la acciébn y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacién comercial 0

de un anhelo cualquiera. (http://definicion.de/gestion/, 2012)

Por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a cabo para
resolver un asunto o concretar un proyecto, siendo también la direccion o

administracion de una compafiia o de un negocio.

Ademas, la gestibn no posee férmulas secretas ni requiere de habilidades
extraordinarias, pues su principal punto de apoyo esta en la capacidad de hacer
y concentrar el esfuerzo en un espacio y tiempo a través del cual se logran los

mejores resultados.

2.4.2.1. TIPOS DE GESTION

2.4.2.1.1. Gestién Tecnoldgica: Es el proceso de adopcion y ejecucion de
decisiones sobre las politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con
la creacion, difusién y uso de la tecnologia.

2.4.2.1.2. Gestién Social: Es un proceso completo de acciones y toma de
decisiones, que incluye desde el abordaje, estudio y comprension de un

problema, hasta el disefio y la puesta en practica de propuestas.
2.4.2.1.3. Gestion de Proyecto: Es la disciplina que se encarga de organizar y

de administrar los recursos de manera tal que se pueda concretar todo el

trabajo requerido por un proyecto dentro del tiempo y del presupuesto definido.
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2.4.2.1.4. Gestion de Conocimiento: Se trata de un concepto aplicado en las
organizaciones, que se refiere a la transferencia del conocimiento y de la
experiencia existente entre sus miembros. De esta manera, ese acervo de
conocimiento puede ser utilizado como un recurso disponible para todos los

miembros de la organizacion.

2.4.2.1.5. Gestion Ambiente: Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo
del sistema ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es
la estrategia a través de la cual se organizan las actividades antrépicas que
afectan el ambiente, con el objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

2.4.2.1.6. Gestion Estratégica: Es un util curso del area de Administracion de
Empresas y Negocios que ha sido consultado en 3.593 ocasiones. En caso de
estar funcionando incorrectamente, por favor reporta el problema para proceder

a solucionarlo.

2.4.2.1.7. Gestién Administrativa: Es uno de los temas mas importantes a la
hora de tener un negocio ya que de ella va a depender el éxito o fracaso de la
empresa. Con el pasar de los afios se genera mucha competencia, por lo tanto,

hay que retroalimentarse en cuanto al tema.
2.4.2.1.8. Gestion Gerencial: Es el conjunto de actividades orientadas a la
produccion de bienes (productos) o la prestacion de servicios (actividades

especializadas), dentro de las organizaciones.

2.4.2.1.9. Gestion Financiera: Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los

recursos financieros.

2.4.2.1.10. Gestion Publica: No es mas que una modalidad menos eficiente de

la gestion empresarial.
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Muy aparte de esto, tenemos que mencionar y determinar las definiciones de
otros tipos de gestidén que es el que nos interesa, es decir, la gestion del talento

humano, y asi pues, se menciona lo siguiente:

2.4.2.1.11. Gestion del Talento Humano.-"La Gestion del Talento Humano es
un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo es obtener la méaxima
creacion de valor para la Organizacion, a través de un conjunto de acciones
dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimientos, capacidades
y habilidades en la obtencion de los resultados necesarios para ser competitivo
en el entorno actual y futuro". (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano"
Tercera Edicidn, 2009, pag. 42).

“"La gestion del talento humano es la responsable de la dimension humana en la

organizacion, esto incluye:

v' Contratar personas que cumplan con las competencias necesarias para
ejercer un cargo.

v' Capacitar a los empleados.

v' Proporcionar los mecanismos y ambientes necesarios que propicien la

motivacion y la productividad en la organizacion”. (Formales, 2011).

Como un aporte propio mencionamos que la gestion del talento humano es el
area que construye talentos por medio de un conjunto integrado de procesos,
normas, reglas y estrategias y que cuida al capital humano de las
organizaciones, dado que es el elemento fundamental de su capital intelectual y
la base de su éxito.

La gestion del Talento Humano consiste en la planeacién, organizacion,
desarrollo y coordinacién, asi como también el control de técnicas, capaces de
promover el desempefio enciente del personal, a !a vez que constituye el medio
gue permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos

individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

-36 -



2.4.3. Talento Humano y la Administracién del Talento Humano

2.4.3.1. Talento Humano

Segun Chiavenato establece que en una empresa se debe tomar en cuenta
ciertos términos administrativos, en especial al cual estamos enfocados, segun
el tema de investigacion, manifiesta que “Es el area que construye talentos por
medio de un conjunto integrado de procesos, y que cuida al capital humano de
las organizaciones, dado que es el elemento fundamental de su capital
intelectual y la base de su éxito”. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano"
Tercera Edicion, 2009, pag. 49)

"Un talento es un tipo especial de persona, y no siempre toda persona es un
talento. Para ser talento, la persona debe poseer algun diferencial competitivo

que la valore.

Hoy en dia el talento incluye cuatro aspectos esenciales para la competencia

individual que son:

v' Conocimiento.- Se trata del saber. Constituye el resultado de aprender a
aprender, de forma continua, dado que el conocimiento es la moneda mas
valiosa del siglo XXI.

v Habilidad.- Se trata de saber hacer. Es la transformacién del conocimiento
en resultado.

v Juicio.- Se trata de saber analizar la situacion y el contexto.

Significa saber obtener datos e informacion, tener espiritu critico, juzgar los

hechos, ponderar con equilibrio y definir prioridades.

v  Actitud.- Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora
permita alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de
cambio, agregar valor, llegara la excelencia y enfocarse en los resultados”.
(Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicion, 2009, pags.
49,50)
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Haciendo una sintesis de los conceptos anteriores, podemos decir que se
entendera como talento humano, a la capacidad de la persona que entiende y
comprende de manera inteligente la forma de resolver en determinada
ocupacion asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias, conocimientos,
motivacion, interés, potencialidades, salud, actitudes y aptitudes propias de las

personas.

2.4.3.2. Capital Humano.

"El concepto de talento humano conduce necesariamente al de capital humano,
el patrimonio invaluable que una organizacién puede reunir para alcanzar la
competitividad y el éxito Estd compuesto por dos aspectos principales que son
talentos (dotados de conocimientos, habilidades y competencias que son
reforzados, actualizados y recompensados de forma constante), y contextos
(ambiente interno adecuado para que los talentos florezcan y crezcan)".

(Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicién, 2009, pag. 52).

"Se entiende como todos aquellos factores que poseen los individuos cuyo
ejercicio facilita la obtencion de la mision individual y social a fin de incrementar

la calidad de vida en general”. (Galicia, 2010, pag. 380).

Desde nuestro punto de vista, capital humano es la cualidad de las personas y
colaboradores en virtud de la cual se convierten en co - generadores de
productividad, eficiencia, eficacia y calidad de los procesos, productos y
servicios. Todo esto se traducira siempre en un rendimiento econémico por lo
gue podriamos decir ademas que el capital humano es un transformador de

factores productivos en rentabilidad.
2.4.3.3. Administracién del Talento Humano.- Aquella que involucra todas las

decisiones gerenciales y practicas que afectan e influyen a la gente, ya que son

considerados como una pieza clave en el desarrollo de las empresas,
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permitiendo la realizacion de las metas de éstas elevando su papel a una

posicion estratégica. (rrhh-web.com, 2012)

Como consecuencia, todos los gerentes de cada nivel deben participar en la

Administraciéon del Talento Humano.

Por lo que se podria decir que el Recurso Humano es una rama de la
Administracion, la cual permite que el individuo desarrolle sus habilidades y
destrezas y al mismo tiempo ayuda a la organizacion a cumplir con sus

objetivos y metas propuestas para la que fue creada.

De ahi, se cree primordial dar una mayor importancia al recurso humano
generando una gestion del talento humano, que seran los encargados de
incentivar al empleado a empoderarse y comprometerse con la organizacion,
quien debera ver a su colaborador como un talento humano mas no como un

capital o recurso humanao.

2.4.3.4. Reclutamiento de personal.

"En un conjunto de técnicas y procedimientos que pretende atraer a candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar puestos dentro de una
organizacion. Basicamente es un sistema de informacion por el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las
oportunidades de empleo que pretende llenar". (Chiavenato, "Gestién del

Talento Humano" Tercera Edicion, 2009, pag. 117).
Este reclutamiento consiste en informar a la colectividad de la necesidad de
reclutar personal con la finalidad de conseguir un numero considerable de

candidatos que puedan formar parte del proceso de seleccion.

Ademas, el reclutamiento se constituye al conjunto de politicas y acciones que

estan destinadas a atraer nuevos talentos a la organizacion, para que
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desarrollen procesos de calidad dotadas de las competencias que necesita para
tal éxito.

2.4.3.4.1. Tipos de reclutamiento:

2.4.3.4.1.1. Interno.- Actida en los candidatos que trabajan dentro de la
organizacion, con los colaboradores para promoverlos o transferirlos a otras

actividades mas complejas o motivadoras.

2.4.3.4.1.2. Externo.- Actla en los candidatos que estan en el mercado y por
tanto, fuera de la organizacién para someterlos a su proceso de seleccion de

personal.

2.4.3.5. Seleccion de personal.

"La seleccion busca de entre diversos candidatos, a quienes sean Mmas
adecuados para los puestos que existen en la organizacion o para las
competencias que necesita, y el proceso de seleccién, por tanto, pretende
mantener y aumentar la eficiencia y el desempefio humano, asi como la eficacia
de la organizacion". (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera
Edicién, 2009, pag. 137)

“La seleccidn de personal tiene como finalidad encontrar a la persona adecuada
para un determinado puesto de trabajo. Los procesos de seleccion de personal
varian de una empresa a otra ya que las grandes empresas suelen realizar
procesos de seleccion mas complejos que las pequefias empresas”. (Ventura,
2008, pag. 9).

En resumen, el proceso de seleccidén de personal es aguel sistema mediante el

cual se busca satisfacer las necesidades del personal de la empresa, a traves
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de la eleccién del mejor candidato o perfil que se adecué a las necesidades de
lo requerido.

2.4.3.5.1. Técnicas de seleccion.
Permiten rastrear las caracteristicas personales del candidato por medio de

muestras de su comportamiento.

Se dividen en cinco categorias de técnicas de seleccion:

2.4.3.5.1.1. Entrevista.- Es un proceso de comunicacion entre dos 0 mas
personas que interactian y en el que a una de las partes le interesa conocer lo
mejor de la otra. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicion,
2009, pag. 149)

2.4.3.5.1.2. Pruebas de conocimiento o capacidad.- Son instrumentos para
evaluar el nivel de conocimientos generales o especificos de los candidatos que
exige el puesto a cubrir. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera
Edicién, 2009, pag. 154)

2.4.3.5.1.3. Pruebas psicoldgicas.- Representan un promedio objetivo y
estandarizado de una muestra de comportamientos en lo referente a las
actitudes de las personas. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera
Edicion, 2009, pag. 155)

2.4.3.5.1.4. Pruebas de personalidad.- Es una interaccion de rasgos
personales, una mezcla, un todo organizado. (Chiavenato, "Gestion del Talento
Humano" Tercera Edicion, 2009, pag. 159)

2.4.3.5.1.5. Pruebas de simulacion.- Consiste en dinamicas de grupo.

2.4.3.5.2. Modelos de seleccion.
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Se pueden tomar como referencia 4 modelos, mismos que pueden ser

aplicados en una entidad sea privada o publica.

2.4.3.5.2.1. Modelo de Colocacion.- Hay un solo candidato y una sola vacante

que ocuparéd ese candidato.

2.4.3.5.2.2. Modelo de Seleccion.- Hay varios candidatos y solo una vacante a

ocupar.

2.4.3.5.2.3. Modelo de Clasificacion.- Existen varios candidatos para cada

vacante y varias vacantes para cada candidato.

2.4.3.5.2.4. Modelo de Valor Agregado.- Este modelo va més all4 de la simple
comparacién con el puesto que sera ocupado y se enfocard en el

abastecimiento y la provision de competencia a la organizacion.

2.4.3.6. Evaluacion del desempefio.

"Es una valoracion, sistematica, de la actuacion de cada persona en funcion de
las actividades que desempenfia, las metas y los resultados que debe alcanzar,
las metas que ofrece y su potencial de desarrollo”, (Chiavenato, Administracion

de Recursos Humanos, 1997)

"Se refiere a una serie de factores o aspectos que apuntan directamente hacia
la productividad y la calidad en el cumplimiento de un puesto o trabajo". (Arias,
2010, pag. 647)

Tanto para las empresas como para los mismos colaboradores es
absolutamente importante saber cuél es el estdndar de su rendimiento en el
trabajo que se le ha sido asignado, por lo que nos permitird tomar las

correcciones necesarias cuando el caso lo requiera o para determinar si las
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causas de ese nivel de desempefio se aducen a la empresa, al colaborador o
es una responsabilidad conjunta.

La evaluacion del desempefio incluye algunos puntos fundamentales:

2.4.3.6.1. ;Por qué se evalua el desempefio?
"Toda persona necesita recibir realimentacion sobre su desempefio para saber
como ejercer su trabajo y para hacer las correcciones correspondientes”.

(Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicién, 2009, pag. 246).

Entonces, la evaluacion del desempefio es importante realizar en las
organizaciones, ya que nos permite mostrar y hacer saber al empleado lo que
las personas piensan de su trabajo y de su aportacion a la organizacion y al

cliente.

2.4.3.6.2. ¢ Cuél desempefio se debe evaluar?

"Debe cubrir no solo el desempefio actual de las actividades sino también la
consecucién de metas y objetivos. El desempefio y los objetivos deben ser
temas inseparables del desempefio”. (Chiavenato, "Gestion del Talento

Humano" Tercera Edicion, 2009, pag. 247)

Segun mi criterio, el desempefio debera ser evaluado de manera general, sea
institucional o individual, ya que esto generara una critica constructivista en

beneficio de la institucién y por ende de sus clientes.

2.4.3.6.3. ¢Quién debe evaluar el desempefio?

Para que sea justa y equitativa la evaluacion, la deberan realizar de manera
conjunta quienes integren la organizacién, ya que el personal esta en la
capacidad de auto evaluarse y ser evaluado por sus superiores, con el fin de
alcanzar las metas y resultados establecidos. (Chiavenato, "Gestion del Talento
Humano" Tercera Edicion, 2009, pag. 249)
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En sintesis el proceso de evaluacién del desemperio es el siguiente:

Establecer Comunicar al .| Efectuar la
criterios de » empleado "| evaluacién
evaluacion

— ms @
nallzeg 0s > Retroalimentar »| mejoramiento 'y
resultados al empleado reconocimiento

Fuente:http://www.slideshare.net/icfdezmxmanag/gestin-del-talento-
humano#btnNext
Elaborado por: Nuby Ortega M.

Ademas, existen ciertos métodos para evaluar el desempefio, por lo que
citaremos los siguientes: métodos tradicionales, métodos modernos vy
seguimiento personalizado, mismos que nos ayudaran de cierta manera a tomar

correcciones de ser el caso.
2.4.3.6.4. Métodos para evaluar el desempefio.

2.4.3.6.4.1. Métodos tradicionales de evaluaciéon del desempefio. Aquellos
que varian de una organizacién a otra, porque cada una de ellas tiende a
construir su propio sistema para evaluar el desempefio de las personas,
mediante criterios que produzcan equidad y justicia y al mismo tiempo
generando estimulacion a los empleados, siendo una tarea dificil pero no

imposible.
Dentro de éstos los mas utilizados tenemos:

2.4.3.6.4.1.1. Escalas graficas. Donde es una tabla de doble asiento que nos

permite evaluar el desempefio de las personas, mediante factores previamente
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definidos y graduados, siendo este el mas simple pero se requiere de sumo
cuidado a fin de neutralizar la subjetividad y perjuicios del evaluador, los cuales

pueden interferir en los resultados.

2.4.3.6.4.1.2. La eleccién forzosa. Consiste en evaluar el desempefio de los
individuos mediante frases descriptivas de determinadas alternativas de tipos
de desempeifio individual, debiendo escoger la que méas se ajuste al trabajador.

2.4.3.6.4.1.3. Las investigaciones de campo. Aquella que se basa en la
entrevista realizada a especialistas en evaluacion, de superiores a
subordinados, con los cuales se evaluara el desempefio de estos, determinando
las causas, origenes y motivos para ello, en base a los hechos y situaciones

observadas.

2.4.3.6.4.1.4. Los incidentes criticos. Aquel que no se preocupa de las
caracteristicas situadas, dentro del campo de normalidad sino exactamente en

aquellas caracteristicas muy positivas 0 muy negativas.

2.4.3.6.4.1.5. Las listas de verificacion. Aguel que requiere que la persona
gue otorga la calificacién, o sea el supervisor inmediato, seleccione frases que
describan el desempefio del empleado y sus caracteristicas, permitiendo
cuantificar y obtener resultados.

2.4.3.6.4.2. Métodos modernos de evaluacion del desempefio. Aquellos que

se enfocan totalmente a la creatividad e innovacion del asunto.

Dentro de estos los mas utilizados tenemos: “auto evaluacion y auto direccion
de las personas, mayor participaciéon del empleado en su propia planeacion del
desarrollo personal, concentrado en el futuro y en el mejoramiento continuo del
desempefio”. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicion,
2009, péag. 258)

2.4.3.6.4.2.1. Evaluacion participativa por objetivos. Este sistema adopta la

técnica de relacion intensa y visidbn proactiva, que resurge la vieja
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administracion por objetivos (APO), con nuevo ropaje y sin los conocidos
traumas provocados por la antigua arbitrariedad, autocracia y continuo estado
de tension y afliccidon de los involucrados que caracterizaban su implantacion en

la mayoria de las organizaciones.

Accion
individual del
Gerente.
Proporcionar .
apoyo Evaluacion
Gerente 'y Formulacion direccion y [~®| conjunta
Subordinad k» conjunta de orientacién de del alcance
0 se retinen objetivos recursos de  los
consensuales objetivos 'y
A reinicio del
Accidn proceso de
individual del |—»| de APPO

subordinado
Desempefiar
las tareas

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos81/gestion-del-talento-
humano/gestion-del-talento-humano5.shtml
Elaborado por: Nuby Ortega M.

2.4.3.6.4.2.2. Administracion del desempefio. “Es el valor mensurable que la
fuerza de trabajo aporta a la organizacion en términos de habilidades o
competencias colectivas y motivacion de las personas y que se maximiza
cuando las personas aplican a lo maximo sus habilidades y competencias en
las actividades de la organizacién y cuando ésta adquiere una configuracion
estructural que refuerza e incrementa el desempefio humano y lo dirige hacia
sus objetivos estratégicos”. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera
Edicion, 2009, pag. 272)
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2.4.3.6.4.2.3. Seguimiento personalizado. “El seguimiento o monitoreo se
vende como una forma de asegurarse que el empleado haga correctamente lo
gue se le ha pedido, que esté a tono con el cronograma, o para evitar demoras
innecesarias. Monitorear al personal o sus avances suele asociarse con el
‘chequeo” médico periddico de un paciente. Si esta bien, vera en el doctor una

sonrisa, sino la preocupacion o los correctivos seran evidentes”. (Socorro, 2010)

2.4.4. Desempeiio laboral.-

“Es eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y
satisfaccion laboral (citado en Araujo y Guerra, 2007)”.
(http://www.buenastareas.com/ensayos/Desempefio-Laboral/1986568.html,
2011).

Por tal razén, el desempefio laboral de los empleados dependera del
comportamiento y también de los resultados obtenidos dentro y fuera de la

organizacion.
2.4.4.1. Ambiente laboral.-

Por lo que se podria manifestar que las organizaciones deben lograr un 6ptimo
ambiente laboral para sus empleados, y a su vez éstos se sientan motivados a

la hora de cumplir con sus tareas, dandole su debida importancia.
2.4.4.2. Clima laboral.-

“‘Es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad. Esta
relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccién con
la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada

uno”. (Mundo)
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2.4.5. Trabajo en equipo.-

Una de las condiciones de trabajo de tipo psicologico que mas influye en los
empleados de forma positiva es aquella que permite que haya comparfierismo y
trabajo en equipo porque éste puede dar muy buenos resultados; generando
entusiasmo para que el resultado sea satisfactorio en las tareas
encomendadas.

2.4.5.1. Relaciones interpersonales.

Es una interaccion reciproca entre dos o mas personas, la cual trata de
relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por leyes e

instituciones de la interacciéon social.
2.4.5.2. Comunicacion.

Es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacién de una entidad a

otra.
2.4.5.3. Compromiso.

Es aquel que se ve reflejado en la implicacién intelectual y emocional de éstos
con su empresa, y con ello su contribucion personal al éxito de la misma, ya
que si estan comprometidos comparten una serie de creencias y actitudes que
vistas en su conjunto reflejan el aspecto clave de la salud de la empresa. (Prisa,
2012)

2.4.5.4. Satisfaccion.

Esta puede ser determinada por el tipo de actividades que se realizan (es decir,
gue el trabajo tenga la oportunidad de mostrar las habilidades y que ofrezcan un
cierto grado de desafio para que exista el interés), asi mismo los empleados
sean bien recompensados a través de sus salarios y sueldos acordes a las

expectativas de cada uno y presupuesto de la empresa. (Eumed.net)
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2.4.5.5. Coordinacion.

La coordinacion es un proceso que consiste en integrar las actividades de
departamentos independientes a efectos de perseguir las metas de la
organizacion con eficacia, ya que sin coordinacion, la gente perderia de vista
sus papeles dentro de la organizacion y enfrentaria la tentacién de perseguir los
intereses de su departamento, a expensas de las metas de la organizacion.

(Monografias.com)

2.4.6. Capacitacion.

"Es un medio que desarrolla las competencias de las personas para que
puedan ser mas productivas creativas e innovadoras a efectos que contribuyan
a los objetivos organizacionales y se vuelvan cada vez mas valiosas. Asi, la
capacitacion es una fuente de utilidad porque permite a las personas contribuir
efectivamente en los resultados del negocio". (Chiavenato, "Gestién del Talento
Humano" Tercera Edicion, 2009, pag. 371)

“"La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a las obligaciones de la organizacion, el puesto o

el ambiente laboral". (Villegas, Recursos Humanos, 2007, pag. 58)

Podemos decir que no es solamente un medio sino el mejor camino con el que
las organizaciones le dan mas y mejores capacidades a sus colaboradores, es
decir, se constituye de cierta manera en el plan para potencializar los

conocimientos y aptitudes de los empleados de la organizacion.

Ademas la capacitaciéon, a todos los niveles, constituye una de las mejores
inversiones en recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar

para el personal de toda institucion.
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El contenido de la capacitacién puede involucrar cuatro tipos de cambios de

comportamiento en los colaboradores:

2.4.6.1. Transmision de informaciones: El elemento esencial en muchos
programas de capacitacion es el contenido: distribuir informacién entre los
capacitados como un cuerpo de conocimientos solido y contundente. A
menudo, la informacion es genérica, referente al trabajo: informacion acerca de
la empresa, sus productos, sus servicios, su organizacion, su politica, sus
reglamentos, etc., puede comprender también la transmision de nuevos

conocimientos 0 nuevos procesos a aplicarse.

2.4.6.2. Desarrollo de habilidades: Sobre todas aquellas destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del cargo actual o
de posibles ocupaciones futuras, misma que se trata de una capacitacion a
menudo orientado de manera directa a las tareas y operaciones que van a

ejecutarse.

2.4.6.3. Desarrollo o modificacion de actitudes: Por lo general se refiere al
cambio de actitudes negativas por actitudes mas favorables entre los
colaboradores, aumento de la motivacion, desarrollo de la sensibilidad del
personal de gerencia y de supervisién, en cuanto a los sentimientos y
relaciones de las demas personas. También puede involucrare implicar la
adquisicion de nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los

clientes o usuarios del servicio.

2.4.6.4. Desarrollo de conceptos: La capacitacion puede estar conducida a
elevar el nivel de abstraccién y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya
sea para facilitar la aplicacion de conceptos en la practica administrativa o para
elevar el nivel de generalizacién, capacitando gerentes que puedan pensar en

términos globales y amplios.
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2.4.7. Higiene laboral

Se refiere a “un conjunto de normas y procedimientos que busca proteger la
integridad fisica y mental del trabajador, resguardandolo de los riesgos de salud
inherentes a las tareas de su puesto y al entorno fisico donde las desempefia.
Es el diagndstico y la prevencién de enfermedades ocupacionales con base en
el estudio y control de dos variables: el hombre y su entorno laboral”

(Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicidn, 2009, pag. 475)

Los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales, son soélo la punta
del iceberg (calidad de vida) de la salud de los empleados y su impacto sobre la

vida cotidiana probablemente es minimo.

Dentro de la higiene laboral existen dos factores importantes, que son:

2.4.7.1. Entorno psicoldgico del trabajo.

Este es de gran importancia, ya que son los componentes mentales y psiquicos
en el trabajo, el primero surge de los apremios de tiempo que la organizacion
del trabajo impone al trabajador para realizar cada tarea, requiriendo cada vez
mas complejidad y rapidez, minuciosidad y precision, generando esto, a corto
mediano o largo plazo, una fatiga mental. El segundo esté relacionado con las
repercusiones de la organizacion del trabajo y el clima social reinante en la

empresa, ya que el trabajador no es simplemente fuerza de trabajo.

2.4.7.2. Aplicacion de principios ergonomicos.

“Ergonomia (o Factores Humanos), es la disciplina cientifica relacionada con la
comprension de las interacciones entre los seres humanos y los elementos de

un sistema, y la profesiébn que aplica teoria, principios, datos y métodos de
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disefio para optimizar el bienestar humano y todo el desempeiio del sistema."
(http://es.wikipedia.org/wiki/Administracion, 2012)

Incrementar \

Calidad de vida Seguridad

Bienestar

Eficacia

/

Mejorar la viabilidad

del sistema

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos73/ergonomia-aplicaciones-
sistema-hombre-magquina/image002.jpg
Elaborado por: Nuby Ortega M.

2.4.8. Salud ocupacional.

La OMS define a la salud ocupacional como una actividad multidisciplinaria que
promueve y protege la salud de los empleados. Esta disciplina busca controlar
los accidentes y las enfermedades mediante la reduccién de las condiciones de
riesgo, ademas no se limita a cuidar las condiciones fisicas del trabajador, sino
gue también se ocupa de lo psicologico. Para las empresas, la salud
ocupacional supone un apoyo al perfeccionamiento del trabajador y al
mantenimiento de su capacidad de trabajo. (http://definicion.de/salud-

ocupacional/, 2012).
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2.4.8.1. Estrés en el trabajo.

Se refiere al “conjunto de reacciones fisicas, quimicas y mentales de una
persona que se derivan de estimulos o elementos de tensidn que estan
presentes en el entorno. Es una condicion dindmica que surge cuando una
persona enfrenta una oportunidad, restriccion o demanda relacionada con lo
que desea”. (Chiavenato, "Gestion del Talento Humano" Tercera Edicion, 2009,
pag. 476)

2.4.8.2. Seguridad en el trabajo.

Es el conjunto de acciones que permiten localizar y evaluar los riesgos y
establecer las medidas para prevenir los accidentes de trabajo, siendo ésta
responsabilidad de todos, ya que al iniciar cualquier trabajo debemos
asegurarnos que todo funcione correctamente y entender las disposiciones

emitidas por las autoridades.
2.4.8.3. Calidad de vida en el trabajo.

La calidad de vida laboral constituye un avance respecto al disefio tradicional
del trabajo de la administracion cientifica, que se centraba principalmente en la
especializacion y eficiencia para la realizacion de tareas pequefas. A medida
gue evoluciond, fue utilizando la division total del trabajo, una jerarquia rigida y
la estandarizacion de la mano de obra para alcanzar su objetivo de eficiencia,

pretendiendo disminuir los costos por trabajos repetitivos y no calificados.
2.4.8.3.1. Componentes de la CVT.

La calidad de vida envuelve una constelacion de factores, como: (Chiavenato,

"Gestion del Talento Humano" Tercera Edicion, 2009, pag. 492)

Satisfaccion con el trabajo ejecutado.
Posibilidades de futuro en la organizacion.

Reconocimiento por los resultados alcanzados.

A

Salario percibido.
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Prestaciones recibidas.
Relaciones humanas dentro del equipo y la organizacion.
Entorno psicolégico y fisico del trabajo.

Libertad para actuar y responsabilidad para tomar decisiones.

© ® N o u

Posibilidades de estar comprometido y participar activamente.

2.4.9. Gestidon por competencias.

"Las competencias son las caracteristicas subyacentes en una persona, las
cuales estan causalmente relacionadas con una actuacion exitosa en un puesto
de trabajo". (Pinzon Schneider, 2006, pag. 35)

"Las competencias incluyen nuestra autoimagen, valores, motivos, rasgos
personales, actitudes, cualidades, experiencias y conocimientos que ponen en
marcha comportamientos que se ejecutan de forma habitual en una posicién

profesional, dando lugar a unos determinados resultados". (Eduardo, 2010)

Educacién,  Experiencias,
Habilidades y Talentos

?

/ Saber Hacer \

Poder Hacer

Querer Hacer

Valores politicos T
Procesos Motivaciones

Procedimientos Valores Personal
Recursos Actitudes

A

A

Fuente: http://liglesiasc.blogspot.com/2009/08/gestion-por-competencias.html
Elaborado: Nuby Ortega M.
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Por lo que se podria argumentar que, la gestion por competencias es una
herramienta estratégica indispensable para enfrentar nuevos desafios que
impone el medio actual, ya que consiste en impulsar a un nivel de excelencia
las competencias individuales, de acuerdo a las necesidades operativas, las
cuales garantizaran el desarrollo y administracion del potencial de las personas,
"de lo que saben hacer" o podrian hacer.

Ademas en la actualidad, con la globalizacion la tecnologia y la informacion
estan al alcance de todas las empresas, por lo que la Unica ventaja competitiva
que las puede diferenciar serd la capacidad de contar con personal dispuesto a
adaptarse al cambio, y esto se logra mediante el fortalecimiento de la
capacitacion y aprendizaje continuo en las personas a fin de que la educacion y
experiencia sean medibles y mas aun, valorizadas mediante un sistema de

competencias.

2.4.10. Empoderamiento / empowerment

"Facultar a los empleados no significa darles poder, mas bien consiste en
liberar los conocimientos, la experiencia y la motivacién que ellos poseen".
(Blanchard, 2011)

"Hace referencia a fijar claramente objetivos de desempefio con las
responsabilidades personales correspondientes. Aprovecha claramente la
diversidad (heterogeneidad) de los miembros del equipo para lograr un valor
afadido superior en el negocio”. (Pinzén Schneider, 2006, pag. 101)

"Empowerment quiere decir potenciacibn o empoderamiento, y se basa en
capacitar para delegar poder y autoridad, a las personas y conferirles el
sentimiento de que son duefios de su propio trabajo olvidando las estructuras
piramidales, impersonales y donde la toma de decisiones se hacia so6lo en los

altos niveles de la organizacion”. (Diaz Garcia, 2009, pag. 8)
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Antes. Después.

Dirigir, -‘ Coordinar Acdones,

Controlar, Diar Libertad,

SUpervisar, Tene Fe enla Gente,
Fuente:
http://www.buenastareas.com/ensayos/Empowerment/4179
3.html

Elaborado: Nuby Ortega M.

Por lo que se puede definir que el empowerment / empoderamiento consiste en
una nueva forma de administrar, donde se capacita, se entrena a los empleados
para proporcionarles responsabilidad y poder para la toma de decisiones,
ademas se comparte la informacion con todos para que éstos entiendan la

direccion de la empresa y respalden los objetivos y funciones de la misma.
2.4.10.1. Caracteristicas.
Entre las mas principales tenemos:

v" Definir con claridad el propésito de la organizacién y hacerlo extensivo a los
miembros de la misma.

v’ Actuar bajo principios de equidad y justicia con el personal.

v Desarrollar las habilidades de comunicacién en la organizacién.

v' Comprender la importancia del reconocimiento.

v" Desarrollar una cultura de participacion.

v Crear y mantener un clima de confianza y respecto para con las personas.
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Dichas caracteristicas seran de gran relevancia debido a que, representan la
claridad que sienten las personas por realizar las actividades idoneamente y
saber que éstas son significativas para la organizacién. La equidad es
fundamental entre los miembros porque va a permitir la consecucion de las
metas planteadas y por ende ofrecer al cliente un servicio mas eficaz y
eficiente. La justicia generard responsabilidad por resultados de forma grupal
dejando de lado el individualismo. Y estas permitiran desarrollar la voluntad de

las personas para contribuir a los fines de la empresa.
2.4.10.2. Beneficios.

Al ser aplicado el empowerment, estar4 formando una nueva empresa, capaz
de enfrentar los retos y obstaculos que se presenten, como los tecnoldgicos a

causa de la globalizacion.

v Acrecentamiento en la satisfaccién y credibilidad de las personas que
conforman la organizacion.

v" El aumento de responsabilidad, autoridad y compromiso.

v’ La creatividad sera en mayor escala, disminuyendo la resistencia al cambio.

v’ Liderazgo compartido, donde el personal de la empresa ayudara a cumplir

con el objetivo.

Los mismos, seran quienes desarrollen su crecimiento, haciendo la
organizaciéon mas eficaz manteniendo a sus clientes satisfechos y un personal

orgulloso y comprometido con la institucion.

2.4.10.3. Pasos.

2.4.10.3.1. Preparar bases solidas.- Mismas que deberan tener claro lo

siguiente:
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2.4.10.3.1.1. Facultar: Que es valorar a las personas y comprender las
contribuciones que pueden hacer; mediante el desempefio del equipo, tanto a

nivel individual como en su totalidad.

2.4.10.3.1.2. Informacion: Donde debe existir informacion entre los miembros
puesto que, la misma servird para que las personas intercambien ideas y
sugerencias sobre la manera en que se trabaja, obteniéndose una mejora en la

comunicacion.
2.4.10.3.1.3. Recursos: Conocer con que se cuenta.

2.4.10.3.1.4. Capacitacion: Verificar si el equipo necesita orientacion y de ser
asi brindarsela.

2.4.10.3.1.5. Tecnologias: Donde debe existir un ambiente de trabajo
ergonomico. Por lo tanto, es necesario contar con una buena tecnologia, donde

los empleados se sientan comodos y motivados.

2.4.10.3.1.6. Personal: Donde serd bueno saber que pueden ofrecer los
empleados, que les agrada y en qué son competentes, para ayudarlos a

vincular sus capacidades con los objetivos que establece la organizacion.

2.4.10.3.1.7. Tener muy claro el punto de partida: Lo primero que se observa
en la organizacion es su cultura organizacional, para conocer de qué manera se

realizan las actividades en la misma.

2.4.10.3.2. Barreras al facultar. Permitiendo a las personas asumir
responsabilidades, y al mismo tiempo pensar en las trabas que puedan
presentarse, generando la necesidad de crear un plan para vencer dichas

barreras.
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2.4.10.3.3. Identificar talentos no explotados. Donde se debe aprovechar
eficientemente las destrezas y experiencias del equipo Yy utilizarlo
frecuentemente con eficacia y ensefar a las personas a tener confianza en sus

propias habilidades.

2.4.10.3.4. Mantener el control. Confianza en si mismo, para que asi salgan
las cosas bien.

Y para poner en practica un plan de Empowerment se debera conjugar todos
los factores necesarios, mismos que exigiran una revision total de la forma en
que esta técnica puede satisfacer las necesidades propias y organizacionales y
como se las puede obtener.

2.4.11.- La motivacion y la necesidad

2.4.11.1.- La motivacién. Es uno de los factores internos que requiere una
mayor atencion. Sin un minimo conocimiento de la motivacibn de un

comportamiento, es imposible comprender el comportamiento de las personas.

El concepto de motivacion es dificil definirlo, puesto que se ha utilizado en
diferentes sentidos. De manera amplia, motivo es aquello que impulsa a una
persona a actuar de determinada manera, por lo menos, que origina una
propensién hacia un comportamiento especifico. Este impulso a actuar puede
ser provocado por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser
generado internamente en los procesos mentales del individuo. En este

aspecto, motivacion se asocia con el sistema de conocimiento del individuo.

Es obvio pensar que las personas son diferentes: como las necesidades son
desiguales de individuo a individuo, mismos que producen diversos patrones de
comportamiento, asi como los valores sociales y la capacidad individual para

alcanzar los objetivos que también varian.
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No obstante esas diferencias, hace que el proceso dinamico del conocimiento
sea semejante en todas las personas. En ese sentido, existen tres premisas

gue hacen eficiente el comportamiento humano:

1 El comportamiento es causado. Existe una causalidad del comportamiento.
Tanto la herencia como el ambiente influyen de manera decisiva en el
comportamiento de las personas, el cual se origina en estimulos internos o
externos.

2 El comportamiento es motivado. En todo comportamiento humano existe
una finalidad. EI comportamiento no es casual ni aleatorio, siempre esta
dirigido u orientado hacia algun objetivo.

3 El comportamiento esta orientado hacia objetivos. En todo
comportamiento existe un “impulso”, un “deseo”, una “necesidad”, una
“tendencia”, expresiones que sirven para indicar los “motivos” del proceder

individual.

LA PERSONA
Necesidad
Estimulo (Deseo) > o
Tensién Objetivo
(causa) Inconformidad T

Comportamiento

Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 1997)
Elaborado Por: Nuby Ortega M.

Aungue el modelo basico de motivacidbn que muestra la figura sea el mismo
para todas las personas, el resultado podra variar indefinidamente, pues
depende de la manera de como se recibe el estimulo (que varia segun la

persona y el tiempo), las necesidades (que también varian con la persona) y del
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conocimiento que posee cada una de ellas. La motivacion de los seres

humanos depende fundamentalmente de éstas tres variables.

2.4.11.1.1- Ciclo Motivacional

El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad, fuerza dinamica y
persistente que origina el comportamiento. Cada vez que ésta aparece se
rompe el estado de equilibrio del organismo y produce una tension,
insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a desarrollar
una conducta o accién capaz de descargar el nerviosismo y liberarlo de la
inconformidad y de su inestabilidad. Si el procedimiento es eficaz, el individuo
satisfacera su inquietud y por ende el individuo retorna a su realidad,
adaptandose al ambiente actual.

La figura que sigue muestra el esquema del ciclo motivacional.

Estimulo o Equilibrio Necesidad
incentivo Interno

) v

Comportamien
to 0 accidn

Satisfaccion Tension

Fuente: (Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos,
1997)

Elaborado Por: Nuby Ortega M.

En el ciclo motivacional descripto anteriormente, la necesidad sea satisfecha.
A medida que el ciclo se repite, el aprendizaje y la repeticion (refuerzos) hacen

gue los comportamientos se vuelvan mas eficaces en la satisfaccion de ciertas
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necesidades, dejando de ser motivadora de procedimiento, puesto que ya no

causa tensién o inconformidad.

Algunas veces la necesidad no puede satisfacerse en el ciclo motivacional, y
puede originar frustracion, o en algunos casos, compensacion (transferencia

hacia otro objeto, persona o situacion).

2.4.11.2.- Las Necesidades, Segun Maslow

(http://es.wikipedia.org/wiki/Pir% C3%Almide_de_Maslow, 2012) Maslow
elabord una teoria de la motivacion con base en el concepto de jerarquia de
necesidades que influyen en el comportamiento humano. Maslow concibe esa
jerarquia por el hecho de que el hombre es una criatura, éstas crecen durante
su vida y a medida que el individuo satisface sus necesidades bésicas, otras
mas elevadas ocupan el predominio de su conducta. De acuerdo con Maslow,

las necesidades humanas tienen la siguiente jerarquia:

v Necesidades fisioldgicas (aire, agua, alimentos, reposo, abrigos etc.)

v Necesidades de seguridad (proteccion contra el peligro o las privaciones).

v Necesidades sociales (amistad, pertenencia a grupos, etc.)

v Necesidades de estima (reputacién, reconocimiento, auto respeto, amor,
etc.)

v Necesidades de autorrealizacion (realizacion potencial, utilizacion plena de

los talentos individuales, etc.)
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Necesidad

de
autorealizacion

Necesidad de estima

Necesidades sociales

/ Necesidades de seguridad
/ Necesidades fisiologicas

Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,
1997)
Elaborado Por: Nuby Ortega M.

En general, la teoria de Maslow presenta los aspectos siguientes:

2.4.11.2.1. Una necesidad satisfecha no origina ningin comportamiento; solo
las no satisfechas influyen en el procedimiento y lo encaminan hacia el logro de

objetivos individuales.

2.4.11.2.2. El individuo nace con un conjunto de necesidades fisioldgicas
gue son innatas o hereditarias. Al principio, su comportamiento gira en torno de
la satisfaccion ciclica de ellas (hambre, sed, ciclo suefio - actividad, sexo, etc.)

2.4.11.2.3. A partir de cierta edad, el individuo comienza un largo aprendizaje
de nuevos patrones. Surge la necesidad de seguridad, enfocada hacia la
proteccién contra el peligro, contra las amenazas y contra las privaciones. Las
fisiolégicas y de seguridad constituyen las necesidades primarias y tienen que

ver con su conservacion personal.
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2.4.11.2.4. En la medida en que el individuo logra controlar sus necesidades
fisiologicas y de seguridad, aparecen lenta y gradualmente unas mas elevadas,

gue son: sociales, de estima y de autorealizacion.

Cuando la persona logra satisfacer sus necesidades sociales, surgen las de
autorealizacion; esto significa que las necesidades de estima son
complementarias de las sociales, en tanto, que las de autorrealizacion lo son de

las de estima.

Los niveles mas elevados de necesidades solo surgen cuando los mas bajos
han sido alcanzados por el individuo. No todos los seres humanos sienten las
necesidades de autorrealizacion, ni siquiera las de estima, ello es una conquista

individual.

2.4.11.2.5. Las necesidades mas elevadas no surgen a medida que las mas
bajas van siendo satisfechas; estas predominan, de acuerdo con la jerarquia de
necesidades. Diversas inconformidades concomitantes influyen en el individuo
de manera simultdnea, sin embargo, las més elevadas prevalecen frente a las

mas bajas.

Las necesidades mas bajas (comer, dormir, etc.) requieren un ciclo motivacional
relativamente rapido, en tanto que las mas elevadas necesitan mas tiempo. Si
alguna de las mas bajas deja de ser satisfecha durante un largo periodo, se
hace imperativa y neutraliza el efecto de la mas elevada. Las energias de un
individuo se desvian hacia la lucha por satisfacer una necesidad cuando esta

existe.
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2.5. IDEA A DEFENDER.

Con un adecuado sistema de gestibn administrativa del talento humano
mejorara el desempefio laboral de los servidores y servidoras publicos de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan.

2.6. VARIABLES.

2.6.1. Variable Independiente.-

La adecuada gestion administrativa del talento humano.

2.6.2. Variable dependiente.

Mejorara el nivel de desempefio laboral en los servidores y servidoras publicos

de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.
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lIl. METODOLOGIA.
3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Para recopilar toda la informacion necesaria para dicho estudio, sera necesario
utilizar diferentes instrumentos de investigacion, que nos permitirAin conocer
desde lo mas intrascendente hasta lo mas relevante que puedan otorgar los
funcionarios y trabajadores de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcdn y en base a los resultados obtenidos plantear una
propuesta que sirva para mejorar el desempefio laboral del talento humano de

la institucion.

Con el analisis de esta investigacion, se lograra determinar la situacion actual
de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, a
fin de obtener datos que permitan conocer la cultura organizacional, el clima
laboral, entre otros aspectos que puedan afectar a la imagen y el

empoderamiento de la misma.

3.1.1.- Cualitativa.- Se aplicara este tipo de investigacion para completar el
estudio cuantitativo ya que su objetivo es describir las cualidades de las
personas, buscando abarcar una parte de la realidad y descubrir tantas como

sean posibles, entendiendo su profundidad y no su exactitud.

Ademas, servira como mecanismo de generacion de ideas, es decir, se podra

conseguir resultados mas desarrollados y explicativos.

Dicha informacion se la obtendra de los representantes del nivel ejecutivo, con
la finalidad de recopilar lo necesario para alcanzar los objetivos planteados en

la empresa.

3.1.2.- Cuantitativa.- Se manejara numeros de cantidad segun el desempefio,
ya que para su comprobacion efectiva se tomara una muestra respectiva del
talento humano de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Tulcan y se llevarA un registro de tipo estadistico y
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matematico, el cual nos proporcionard mayor precisidon a nuestros resultados

por medio de una encuesta acorde al tema.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Descriptiva.- Con esta investigacion se lograra analizar los objetos de estudio o
la situacion actual y concreta de los funcionarios y trabajadores de la empresa,
ya que el empoderamiento nos ayudara a trabajar de manera ordenada y

agrupar o sistematizar las funciones diarias.

Investigacion de campo.- Esta investigacion sera requerida para la obtencion
directa de informacion proveniente de: entrevistas, encuestas u observaciones
que seran dirigidas al talento humano de la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Explicativa.- Con esta investigacion se buscara las causas y los por qué de la
ocurrencia del fendmeno motivacional en el desempefio de labores de cada
integrante de la empresa, tomando en cuenta todas sus caracteristicas y
variables para llegar a un estudio minucioso, logrando asi eficiencia y

efectividad en las tareas a desarrollar.

Bibliogréafica.- Por medio de esta se tendra apoyo de fuentes de caracter
bibliogréfico y/o linkografico (Internet) usando diferentes tipos de textos acorde

al tema de investigacion.

3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

3.3.1.- Poblacion.- Es el conjunto infinito de sujetos que poseen caracteristicas
definitorias, que por lo general, se encuentran en un momento dado y en un
lugar determinado. Para el caso de éste estudio se tomara en cuenta a todo el

personal que labora en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
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Alcantarillado de Tulcan de acuerdo a sus niveles jerarquicos y funciones, lo
que nos brindaréa datos mas reales y 6ptimos.

Para objeto de andlisis se tomara la siguiente estratificacion segun sus
funciones:

Cuadro N° 1
Estratificacion segun funciones de desempefio
Nivel Jerarquico Q
1 Funcional 7 8%
2 Operativo 80 92%
TOTAL 87 100%

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega M.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Cuadro N° 2

Operacionalizacion de variables

Descripcion de la

Idea a Defender Variables ) indice Indicadores ltems Técnica Informante
variable
Grado de | ¢Saber cudl es:
conocimiento: Mision
Estructura
organizacional Mision Vision
Vision Politicas
Politicas Valores?
Un adecuado
Valores
sistema de gestion -
d Necesidad del personal
administrativa del .,
Es el principal factor e Remuneracion
talento humano V.1 L . Planificacion ) »
o estratégico y ventaja Tiempo de adaptacion por el Funcionarios
mejorara el iti .
) competitivacon que personal en su trabajo Encuesta
desempefio  laboral cuenta una _
de los empleados de Gestién organizacion, p0|_’ lo Formacion Expertos en el
L que en la actualidad Experiencia Entrevista .
la Empresa Publica | administrativa  del ) Descripcion del area
se le confiere gran R .
. . . L esponsabilidad
Municipal de Agua | talento humano. importancia a este | Gestion de | puesto o _
Potable y subsistema,  dentro | personal Caracteristicas ambientales
Al illad q del sistema general Recursos a usar
cantarillado e ;
. que” constltuye. la Reclutamiento del | Interno
Tulcan EPMAPA - T. gestién empresarial.
personal Externo
Entrevista
Seleccion del | Pruebas de conocimiento o
personal capacidad

Pruebas psicoldgicas
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Pruebas de personalidad

Técnicas de simulacion

Métodos tradicionales

Escalas gréaficas
Eleccion forzada
Investigacion de campo

Método de los

Lista de verificacién

” incidentes criticos Criticas
Evaluacion del
desempefio Evaluacion participativa por
3 objetivos
Métodos modernos o y
Administracion del
desempefio
Seguimiento Conocimiento y aplicacion
personalizado de reglamentos y manuales
Estimulacion
Reconocimiento
Motivacion Remuneracion Efectividad en el desarrollo
empresarial Igualdad de | de sus actividades
conocimientos y
remuneracion
V. D Equipo y  herramienta
’ Desempeiio
: adecuada ) )
Clima laboral Encuesta Funcionarios
Laboral
Establece Acceso a tecnologia
Mejora en el nivel de | que el capital humano
desempefio laboral | con |a aplicacion de Relaciones Relacion de grupo
de los funcionarios y | sy talento fortalecera interpersonales Valores
trabajadores de la | g desempefio laboral Trabajo en
- . Comunicacion Informacion
Empresa Publica | de ]a EPMAPA -T. equipo
Municipal de Agua c ) Responsabilidad en las
ompromiso o ’ "
Potable y actividades Encuesta Funcionarios
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Alcantarillado
Tulcan.

de

Capacitacion

Satisfaccion

Trabajo realizado

Coordinacion Tareas
Eficiencia

Talento Humano Eficacia
Efectividad

Andlisis

organizacional

Diagnosticar la empresa

Andlisis de los

recursos humanos

Determinar
comportamientos,

actitudes, competencias

Andlisis de los

Funcionarios

Requeremientos necesarios Encuesta
puestos
Andlisis de la | Programa de capacitacion
capacitacion
. lluminacién,  Ventilacion,
Entorno fisico del .
. Temperatura, Ruidos,
trabajo .
Comodidad
Relaciones humanas
Tipo de actividad agradable
Higiene laboral y motivada Encuesta Funcionarios

Entorno  Psicoldgico

del trabajo

Estilo de administracion

Eliminacion de posibles
fuentes de estrés

Entrega personal y
emocional
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Aplicacion de
principios
ergonoémicos

Magquinas y equipos
adecuados

Mesas e instalaciones
adecuadas

Herramientas que reducen

esfuerzo fisico

Salud ocupacional

Estrés en el trabajo

Reduccion de estrés

Seguridad en el

trabajo

Prevenir accidentes

Calidad de vida en el

trabajo

Programas de bienestar de

los colaboradores

Encuestas

Elaborado por: Nuby Ortega M.
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION.

La investigacion se basara en el método inductivo — deductivo, el cual permitira
obtener conocimientos a través de la observacion con el proposito de llegar a
conclusiones y premisas generales que puedan ser aplicadas a situaciones
similares, para lo cual se utilizara la entrevista y encuesta como herramientas

metodoldgicas.

La primera se diseflard y aplicard una guia de entrevistas para recabar
informacion de 7 expertos vinculados con el servicio a la ciudadania, ya que
sera una conversacion entre el Director de cada area y el entrevistador que

toparan temas importantes de la empresa, y.

La segunda herramienta serd una encuesta dirigida a los 80 empleados que
desempefian sus labores en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan quienes nos ayudardn a obtener los resultados

requeridos.

3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

Una vez completa la informacion de acuerdo a la poblacion, se realizara la
tabulacion de los resultados por medio de técnicas matematicas y estadisticas
con ayuda de software como Excel y/o Statistical Package for Social Sciences
(SPSS), para luego proceder al analisis e interpretacion de los datos obtenidos,
con la finalidad de poder plantear estrategias idoneas referentes al

involucramiento y empoderamiento del capital humano de la empresa.

Para la elaboracion del cuestionario nos basamos en los objetivos trazados

para la presente investigacion.
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3.6.1. Andlisis de resultados.

1. ¢Conoce Usted la mision y vision de la empresa?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 61 76%
No 19 24%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

FRECUENCIA

No
24%

mSi

m No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que la misién y visién de la institucion es conocida en un
76%, mientras que el 24% no la conocen. Por lo tanto, se debe generar una
concienciacion de la importancia de estos elementos que son vitales para la
empresa, ya que los mismos nos permitiran lograr un empoderamiento general
de las actividades y tareas designadas a los integrantes de la institucién, y asi

conseguir la satisfaccion del servicio en el usuario.
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2. ¢Sabe usted de algun reglamento de la institucién?

INDICADOR FRECUENCIA | %
Si 32 40%
No 48 60%
Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

| Si

H No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 40% conoce ciertos reglamentos, tales como:
Reglamento Interno y Orgénico Funcional, mientras que el 60% no conoce de
ninguno de ellos. Por lo que se debe poner énfasis en dicho punto, ya que la
gran mayoria del personal ni siquiera ha escuchado, por lo que la mision de los
directores es socializar dichos instrumentos que son importantes e
indispensables para el desarrollo de las actividades diarias, debiendo indicar
que la institucion cuenta con los siguientes: Control de Bienes, Evaluacion del
Desempefio (ver anexo 4), De uso, mantenimiento y control de vehiculos,
Utilizacion de uniformes, De clientes, Pago de viaticos y subsistencias al
personal.
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3. ¢Qué nivel de conocimientos tiene Usted sobre los manuales de

Funciones y cargos?

INDICADOR FRECUENCIA %
Bueno 34 43%
Malo 17 21%
Regular 29 36%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

M Bueno
H Malo
‘  Regular

Malo
21%

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 43% cuenta con un buen conocimiento de los
manuales que dispone la empresa, mientras que el 36% manifiesta que su
socializacion fue regular, asi mismo el 21% no saben de la existencia de dichos
manuales que son los que norman sus funciones a desempefar en tal o cual
cargo. Por lo que debe reforzarse este tema, en especial con los nuevos
colaboradores gue ingresan a la empresa para que desempefien su trabajo de
manera eficaz y eficiente, debiendo indicar que la institucion cuenta con los

siguientes: administrativo, comercial, financiero y operativo.
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4. ¢Cree Usted que la empresa debe establecer un plan de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 78 97%
No 2 3%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 97% manifiestan la necesidad de establecer un
plan de capacitacion y solo un 3% dicen que no amerita. Por lo que gracias a
esta investigacion se ha determinado que es fundamental implementar un plan
de capacitacion, el cual permitira comprometer a los colaboradores de la
empresa a trabajar con conocimiento y sometimiento a motivaciones correctas,
basadas en principios y valores éticos, morales y espirituales que orienten al
individuo hacia un desempefio laboral efectivo.
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5. ¢A través de qué medios cree Usted que se debe establecer las

capacitaciones?

INDICADOR FRECUENCIA %
Seminarios 26 32%
Cursos 35 44%
Talleres 19 24%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

M Seminarios

B Cursos

m Talleres

Podemos determinar que el 32% manifiestan que las capacitaciones deben ser
a través de seminarios, el 44% mediante cursos y el 24% con talleres. Por lo
que se pudo identificar que cualquier método de capacitacién que adopte la
organizacion es indispensable para mejorar el proceso de las personas quienes
luego de ello aumentaran su confianza en sus propias capacidades y

habilidades para ejercer su trabajo.



6. ¢Con qué frecuencia considera Usted que deben desarrollarse los

seminarios, cursos o talleres por parte de la empresa?

INDICADOR FRECUENCIA %
De 1 a 3 meses 25 32%
De 3 a 6 meses 29 36%
De 6 meses a 1 afio 25 31%
De 1 afio 1 1%

Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

De 1 afio
1%

m De 1 a3 meses
H De 3 a 6 meses

= De 6 meses a 1 afio
De 6
meses
alafio
31%

m De 1 afio

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 32% manifiesta que las capacitaciones deben ser
en un lapso de 1 a 3 meses, el 36% de 3 a 6 meses, el 31% de 6 meses a un
afo y el 1% cada afio. Por lo que se observd que en su mayoria desean estar
siempre capacitados, con un tiempo no mayor a un afo, lo que significa que la
empresa tiene que elaborar un cronograma de capacitaciones, obteniendo
como resultado el empoderamiento de los colabores hacia la institucién.
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7. ¢Esta Usted motivado para trabajar en la empresa?

INDICADOR FRECUENCIA | %
Si 74 92%
No 6 8%
Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

m Sj

= No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 92% manifiesta estar motivado para desempenar
su trabajo, mientras que el 8% que es minimo dice no estarlo, tal vez no se
sienta a gusto en su cargo o no esté de acuerdo con el sueldo que percibe. Por
lo que se identifica que la motivacion es la fuerza primordial que impulsa al
colaborador a realizar su trabajo con un comportamiento eficaz, beneficiando el
clima laboral, y por ende hace que la empresa planifique y organice nuevas

estrategias de estimulacion.
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8. ¢Cudl seria un factor motivacional para hacer su trabajo

eficientemente?

INDICADOR FRECUENCIA %
Econdmico 50 62%
Reconocimiento Social 24 30%
Otro 6 8%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

Otro

8%_\

Reconoc. = Econdmico

Social
30%

B Reconoc. Social

= Otro
Econdémico
62%

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 62% manifiesta que su factor motivacional es
econdmico, el 30% es el reconocimiento social y el 8% otro, como por ejemplo
facilitar del transporte para el desarrollo de sus actividades, ya que algunos de
ellos tienen que recorrer toda la ciudad caminando. Por lo que se identifica que
los colaboradores estan motivados por el recurso econémico, mismo que ayuda
a solventar los gastos de sus familias y por ende con el salario mensual que
perciben, sin que esto signifique estar satisfechos, ademas tener en cuenta que
el reconocimiento social también es un factor importante, ya que con ello se
puede motivar a la gente para que se empodere de sus funciones y desempefie

su trabajo correctamente.
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9. ¢Cbmo considera Usted la relacién laboral con sus compafieros de
trabajo?

Bueno 67 84%

Malo 3 4%

Regular 10 12%
Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

H Bueno
m Malo

= Regular

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 84% manifiesta mantener una buena relacion
laboral con sus compafieros de trabajo, mientras que para el 12% es regular y
para el 4% es mala. Considerando a estos 2 Ultimos que es por ser nuevos
colaboradores que ingresaron a la empresa a prestar su contingente para
beneficio de la misma, por tanto no han tenido oportunidad de relacionarse con
los demas. Por lo que podemos identificar que la mayoria del grupo se sienta
reconocido con sus compafieros, originando asi un clima laboral positivo y una
convivencia efectiva dentro de ellos, sin que esto ocasione entorpecer las
labores diarias.
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10. ¢,Qué mecanismos utiliza Usted para comunicarse con sus
comparfieros de trabajo?

INDICADOR FRECUENCIA %
Verbal 56 70%
Teléfono 17 21%
Escrita 7 9%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

ESCrita

9%

m Verbal
m Teléfono

m Escrita

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 70% de ellos se comunican verbalmente, siendo
ésta una comunicacion directa, ya que por ser una empresa que presta uno de
los servicios basicos indispensables para la ciudadania debe ser inmediata, el
21% lo realiza telefénicamente o utilizando la estacion de radio, esto por la
misma razon anterior que un dafio en las redes principales no pueden esperar y
deben ser solucionadas enseguida, y el 9% de forma escrita, como para darle
mayor formalidad a reclamos o quejas presentadas, 0 a su vez emitir informes o

requerimientos que debe efectuar la empresa.
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11. ¢En su érea de trabajo, es necesario incrementar mas personal?

INDICADOR FRECUENCIA | %
Si 19 24%
No 61 76%
Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

u Si

® No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 24% considera que deben incrementar personal en
sus respectivas areas de trabajo, esto es en la parte operativa al instante de
presentarse emergencias, las cuales son atendidas inmediatamente y es donde
se crea la necesidad de contratar mas personal calificado, pero el 76%
manifiesta que los colaboradores existentes son capaces para cumplir con los
requerimientos de la ciudadania, tomando en cuenta que la empresa es de
reciente creacién y por tanto no cuenta con disponibilidad de fondos

econOmicos suficientes para contratar mas personal.

-84 -



12.¢;Demuestra Usted compromiso para trabajar en su empresa?

INDICADOR FRECUENCIA %
Siempre 68 85%
Casi siempre 9 11%
A veces 3 4%
Nunca 0 0%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA-T
Elaborado por: Nuby Ortega

m Siempre
m Casi siempre
= A veces

® Nunca

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 85% manifiestan que siempre estan comprometidos
con su trabajo, mientras que el 11% casi siempre y el 4% a veces esta
comprometido con sus actividades, siendo este un factor sustancial dentro de la
organizacion, ya que si no hay talento humano empoderado de sus labores
diarias ninguna empresa podra conseguir mantenerse dentro del mercado, por
lo que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
no debe pasar por inadvertida el valor corporatvo COMPROMISO y el
empoderamiento de cada uno de ellos.
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13.¢Se siente satisfecho con las actividades que Usted desempeiia en

la empresa?
INDICADOR FRECUENCIA | %
Si 77 96%
No 3 4%
Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

De las 80 encuestas realizadas a los empleados de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, podemos determinar que
el 96% manifiesta su satisfaccion en desempefiar las actividades a ellos
encomendadas por dificiles o complicadas que éstas sean, mientras que el 4%
no esta satisfecho con su trabajo, suscitandose este hecho porque el empleado
esta desmotivado, sin embargo ésta pregunta tiene similitud con la anterior por

su compromiso y satisfaccion de ello.
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14. ¢Sus actividades son planificadas con anterioridad?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 66 82%
No 14 18%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

uSj

® No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 82% manifiesta que sus actividades si son
planificadas con anterioridad, mientras que el 18% indica que no son
planificadas, siendo esto importante para el desarrollo diario de las actividades,
ya que todo trabajo debe tener una planificacion previa y de ésta manera
alcanzar los objetivos de la misma de forma eficiente y eficaz, funcién principal

de los directores de toda institucion.
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15. ¢Su puesto de trabajo, con qué condiciones ambientales cuenta?
15.1 Tiene suficiente luz su puesto de trabajo?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 77 96%
No 3 4%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

No

u Sj

® No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que a pesar de que la empresa no cuenta con un edificio
propio, sus instalaciones poseen de una buena iluminacién, lo que permite que
el trabajo se haga mas facil y placentero, tal es asi que el 96% esta de acuerdo
con la suficiente luz en sus dependencias, mientras el 4% que es minimo no
cuenta con suficiente luz, tema que la entidad no debe dejar pasar por alto y
tratar de solucionar el inconveniente, logrando asi el 100% de satisfaccion de
los colaboradores de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan.
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15.2 Latemperatura de su lugar de trabajo es adecuada?.

INDICADOR FRECUENCIA
Si 55 69%
No 25 31%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

u Si

® No

g

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que a pesar de que la empresa no construyo su
infraestructura, sus instalaciones cuentan con una temperatura adecuada, ya
que para el bienestar de los colaboradores es indispensable mantener la
temperatura recomendada, evitando asi las corrientes de aire excesivas, tal es
asi que el 69% cuenta con una temperatura apropiada, mientras que el 31% no,
por lo que la empresa debe solucionar enseguida ya que el empleado no esta a

gusto en su dependencia y su rendimiento no es efectivo.

-89 -



15.3 El nivel de ruido en su lugar de trabajo es el adecuado?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 67 84%
No 13 16%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

uSi

® No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el nivel de ruido en sus areas de trabajo es el
adecuado, teniendo presente que el ruido es un sonido que no le gusta a la
gente, el cual es molestoso y perjudicial para el trabajo, ocasionando tensiéon y
perturbando la concentracion del mismo, tal es asi que el 84% esta de acuerdo,
mientras el 16% no lo estd y son quienes desempefian sus labores en la calle,
operando la maquinaria o el equipo respectivo en tal o cual emergencia,

indispensable y necesario en su momento.
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15.4 Su area de trabajo es limpia y aseada?.

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 67 84%
No 13 16%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

uSi

® No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que gracias a la colaboracién del personal de aseo y todos
quienes conforman la empresa, ésta cuenta con un 84% de mantenerse limpia y
aseada, mientras que el 16% dice que sus dependencias no lo son, siendo ésta
el area de Alcantarillado, ya que por el mismo hecho de ser de aguas servidas
no puede ser limpia, pero la institucibn no debe descuidarse y dotar al
trabajador de lo necesario para prevenir enfermedades posteriores, generando
asi un ambiente de trabajo agradable, mejorando la productividad y

disminuyendo los roces entre colaboradores.
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16. ¢Para desempeiar su trabajo, cuenta Usted con equipos y/o

herramientas adecuadas?

INDICADOR FRECUENCIA | %
Siempre 16 20%
Casi siempre 22 27%
A veces 39 49%
Nunca 3 4%
Total: 80 100%

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Nunca
4% Siempre
20%

u Siempre
m Casi siempre
= A veces

® Nunca

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 20% manifiesta que siempre cuentan con los
equipos y/o herramientas necesarias para realizar sus labores diarias, mientras
qgue el 27% casi siempre dispone de éstas, el 49% dice que a veces y un 4%
nunca. Por lo que la empresa esta en el deber y obligacién de dotar al personal
lo necesario para desempefiar sus actividades, caso contrario no podra pedir al
colaborador un trabajo eficiente y eficaz optimizando recursos, como es el

tiempo.
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17. ¢Considera Usted que la empresa cuenta con la tecnologia y/o

medios necesarios para realizar sus funciones diarias?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 55 69%
No 25 31%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

m Sj

® No

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 69% manifiesta que la empresa si cuenta con la
tecnologia y medios necesarios para realizar sus funciones diarias, mientras
que el 31% no dispone de dicho elemento, por lo que la institucion debe
socializar con los colaboradores el tema en mencion e identificar que hace falta
0 a su vez por desconocimiento no lo utilizan o mostrarse indiferentes al cambio

y actualizacion de las TICS.
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18.¢Para Usted, la empresa brinda un buen servicio al usuario?

INDICADOR FRECUENCIA %
Siempre 50 62%
Casi siempre 27 34%
A veces 3 1%
Nunca 0 0%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

A veces

. Nunca
4% \ 0%

u Siempre
m Casi siempre
= A veces

® Nunca

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 62% manifiesta que siempre brindan un buen
servicio a los usuarios, porcentaje que nos permitié identificar que existe cierto
compromiso hacia la ciudadania, ya que la empresa depende de ellos a través
de sus pagos mensuales de las planillas de cobro del servicio de agua potable,
mientras que el 34% indica que casi siempre otorgan un buen servicio,
pudiendo analizar que pueden ser empleados antiguos que no quieren
actualizarse a los conceptos modernos de empoderamiento y el 4% dice que a
veces, aungue es un porcentaje minimo pero se debe tratar por lo menos que
se sume al 34%, mediante capacitaciones y motivaciones para que se
empoderen de su trabajo y la imagen de la entidad no se vea afectada.
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19. ¢Tiene Usted posibilidades de crear o tomar iniciativas propias?

INDICADOR FRECUENCIA %
Siempre 25 32%
Casi siempre 17 21%
A veces 29 36%
Nunca 9 11%

Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

u Siempre
m Casi siempre
= A veces

® Nunca

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 32% y el 21% manifiestan que siempre y casi
siempre crean o toman sus propias iniciativas en sus tareas, tomando aqui en
cuenta a la parte operativa de la institucién, o sea a los técnicos quienes son los
encargados de la reparacion de las redes principales de agua potable y
alcantarillado, ya que su decision es inmediata, sin que afecte las disposiciones
de sus superiores, mientras que el 36% que a veces pueden tomar o crear
iniciativas propias, pudiendo visibilizar a la parte administrativa que deben
contar con la autorizaciéon de los jefes inmediatos para alguna decision, sin que
ello signifique que no puedan emitir una sugerencia de cierto tema, y el 11%
dice que nunca, ya que aqui estan los sefiores recaudadores y lectores de la
entidad, siendo disposiciones directas.
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20.¢Cbomo califica su desempefio laboral dentro de la empresa?

INDICADOR FRECUENCIA %

Bueno 75 94%

Malo 0 0%

Regular 5 6%
Total: | 80 100%

Fuente: EPMAPA - T

Elaborado por: Nuby Ortega

egular
6%

M Bueno
H Malo

i Regular

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 94% de los colaboradores de la institucion,
manifiestan que su desempefio laboral es bueno, mientras que el 6% dice ser
regular, ya que gracias a ésta investigaciéon se ha podido identificar que el
empleado desarrolla su trabajo de forma positiva, por lo que permite aprovechar
la encuesta y reforzar con un plan de empoderamiento para que los
resultados sean verdaderos y confiables al momento de atender al usuario,
poniendo en practica el compromiso y responsabilidad que se le faculta al

individuo al instante de que entra a formar parte de este plan.
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21.¢;Conoce Usted que es el empoderamiento, lo aplica, cémo?

INDICADOR FRECUENCIA %
Si 25 31%
No 55 69%
Total: 80 100%
Fuente: EPMAPA -T
Elaborado por: Nuby Ortega

Fuente: EPMAPA - T
Elaborado por: Nuby Ortega

Podemos determinar que el 31% de los colaboradores de la institucion,
manifiestan que si conocen y lo aplican el empoderamiento empiricamente pero
si tienen concordancia con lo que se quiere aplicar, mientras que el 69% opina
no conocer del tema y por lo que podemos afianzar y avalizar la puesta en
marcha de la propuesta a plantearse que es la implementacién de un plan de
empowerment que permita al talento humano que labora en la empresa
empoderarse de su trabajo y lo desempeiie de manera motivada, eficiente y
eficaz, logrando que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan a pesar de ser Unica en la zona y brindar un servicio
basico e indispensable para los usuarios de Tulcan, obtenga una ventaja
competitiva frente a las demas empresas publicas administradoras de agua
potable de la provincia del Carchi.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA.

Antes de analizar las repuestas de las entrevistas, se debe indicar que fueron
realizadas directamente al nivel funcional de la institucion, el cual esta integrado
por: Gerente General, Directores de las Gestiones: Administrativa, Financiera,
Técnica, Comercial y Jefes departamentales de: Planta de Tratamiento de Agua
Potable y Asesoria Juridica.

Teniendo en cuenta que su principal cometido es dirigir al personal que se
encuentra a su cargo y guiarlos de la mejor manera posible hacia la satisfaccion
del objetivo, ya que sobre los directores y jefes recae la responsabilidad total de
la actividad asignada, es decir, si salen las cosas bien él ser& el responsable, si

no sera el dltimo responsable que no haya sido asi.

1. ¢;Conoce usted los Valores de la Institucion? ¢ Se siente identificado

con ellos?

Podemos manifestar que si los conocen y los aplican en la institucién y con su
personal a cargo, siendo éstos la solidaridad, el buen servicio, la calidad, sin
embargo sugieren que hay muchas cosas por hacer dentro de la organizacion
para mejorar la imagen de la empresa y el desempefio laboral de los
empleados.

2. ¢Como es el clima laboral en la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan?

Podemos determinar que se sienten complacidos en el medio ambiente humano
y fisico en el cual se desarrolla el trabajo cotidiano dentro de la empresa, ya que
existe respeto, colaboracion, sinceridad y tranquilidad por parte de todos
quienes conforman la institucién, ademas emiten una comparacion con otras

entidades y se mantienen en su opinién, ademas indican que cuando se
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presentan problemas, éstos son solucionados inmediatamente sin que sea

necesario tomar decisiones drasticas que afecten a las partes.

3. ¢Qué mecanismo utiliza su Direccién para mejorar la gestion del
talento humano?

Podemos determinar que 5 de ellos utilizan ciertos mecanismos, como son la
capacitacion, aplicacion de reglamentos y leyes, el buen trato entre
comparieros, uno de ellos por auto preparacién y el otro no utiliza ningun
mecanismo por no contar con iniciativa ni interna ni externa, hecho que
preocupa, ya que como directores estan en la obligacion de mejorar la gestién

de su direccion porque de ello depende el rendimiento laboral de los individuos.

4. ¢;Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones a los
empleados?

Podemos decir que el nivel funcional manifiesta que la capacitacion es muy
escasa, tomando en cuenta a las necesidades de cada dependencia, sin
embargo sugieren que se deberian realizar por lo menos cada 6 meses, ya que
el aprendizaje es importante e indispensable para mantener al personal
actualizado y capacitado para desempefiar su cargo de forma efectiva y

eficiente.

5. ¢Qué elementos utiliza usted para comunicarse dentro de la
empresa?

Manifiestan que la comunicacion por lo general es verbal, sin dejar de lado a la
escrita por constancia de los hechos, el teléfono por agilidad y el internet con
personal que no tiene acceso a ninguna de éstas, teniendo en cuenta que
consideran la mas efectiva la verbal por receptar dafios o quejas, que deben ser

transmitidas inmediatamente.
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6. ¢Como percibe larelacién empleado — jefe en la empresa?

El nivel funcional manifiesta su complacencia por la relacion laboral empleado —
jefe, ya que todo es con respeto y fundamentos valederos en caso de existir
alguna queja, dando lugar a que no es necesario tomar medidas drasticas que
no sean las adecuadas para solucionar algun caso o inconveniente que se

presente en la Direccion o Jefatura con el personal a su cargo.

7. ¢Sus empleados han realizado por su propia iniciativa, aportes para
mejorar su trabajo?

Manifiestan que en algunos de los casos las toman sin irse sobre sus jefes pero

siempre respetando la jerarquia y poniendo en conocimiento de lo ejecutado.

8. ¢Hace usted retroalimentacién con regularidad a sus empleados
sobre su desempefio laboral? ¢(Como?

Cinco de ellos lamentablemente no tienen claro como realizar una
retroalimentacion con los empleados a su cargo, ya que sus respuestas son
vagas en cuanto al tema, por lo tanto de forma urgente deben reunirse y buscar
una solucién inmediata dentro de la organizacion, ya que no solo es recordar
cuales son las funciones que deben desempefiar sino mas bien ayudar a
mejorarlas e identificar en qué estan fallando. Ademas, hay que destacar a 2
directores que cada 2 meses con reuniones y poniendo en practica lo aprendido

aplican la retroalimentacion.

9. ¢Reconoce alos empelados su buen desempefio? ¢Como?

Cuatro de ellos manifiestan que no lo hacen, ya que no solo es cumplir con lo
gue esta establecido en un manual de funciones, sino el reconocimiento de un
buen trabajo realizado. Por otra parte, 3 de ellos si lo hacen con sus

colaboradores, quienes efectdan un reconocimiento publico frente al grupo de
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comparferos de su area, con palabras o frases de felicitacion e incentivo

econodmico que se verd reflejado en su salario mensual de ser el caso.

10.¢Cual es su opinién acerca del empoderamiento?

Se puede identificar que su opiniébn fue la misma, claro esta de diferente
manera pero la misma, indicando que su vision esta alineada hacia un mismo
criterio, si un empleado estd empoderado de su trabajo e identificado con la
empresa dara todo de si para desempefiar sus funciones y dejar en alto el
nombre de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcén ante los usuarios de Tulcan y deméas empresas publicas del Carchi.

11.;,Qué cree usted que falta para dinamizar los procesos de
empoderamiento dentro de la organizacion?

Dichas autoridades manifestaron que hace falta actitud, voluntad, ganas de

trabajar, es decir falta empoderarse de su trabajo como debe de ser.

Por lo que de igual manera existe viabilidad para aplicar en la institucion un
plan de empowerment, mismo que nos permitird potencializar el hecho de
delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de

gue son duefios de su propio trabajo.

3.6.2.Interpretacion de datos.

Una vez concluido el analisis de los resultados de la investigacion de campo
realizada a los servidores y servidoras publicos de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, se puede identificar las
falencias existentes en la empresa, sean éstas por parte de los empleados
como de los directores de la entidad, ya que por pequefias que estas sean

influyen en el desarrollo empresarial, tomando en cuenta desde la parte
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primordial que es el escaso conocimiento de mision y vision, asi como de los
manuales de funciones y cargos que son la guia de la institucion que dispone
para dar a conocer a sus colaboradores de las actividades y tareas que deben
desarrollar, estableciendo asi una forma adecuada de brindar el conocimiento

respectivo a todos los funcionarios que pasan a formar parte de la organizacion.

La necesidad de capacitar a las diferentes areas de los empleados es latente,
segun determina el estudio. Por lo que se debe tomar en cuenta ciertos
aspectos para la realizacion de la misma, es asi como se establece que en la
mayoria de los empleados buscan o requieren una capacitacion acorde a cada
una de sus actividades, sean estas a través de cursos especializados y con una
frecuencia de 3 a 6 meses, lo que significa que tienen interés por mejorar sus

conocimientos para realizar un trabajo eficiente.

Un aspecto importante en el desempefio laboral de toda organizacién es el
trabajo motivado de los funcionarios y trabajadores, para lo cual establecen que
debe existir un incentivo econdémico para quienes forman parte del campo
operativo, mientras que en el nivel administrativo requieren un reconocimiento
de tipo social, lo que haria que se sientan a gusto en las areas y al momento de

Ejecutar sus funciones eficiente y eficazmente.

En cada direccion de la empresa, existen grupos de trabajo que desempefian
con mayor eficiencia sus labores, ya que unen conocimientos e ideas para
trabajos en equipo, lo que hace que sientan satisfaccion por lo desarrollado,
mejorando asi su comunicacion y planificacién de las tareas, con un apoyo
mayor por parte de las autoridades y llevando a la institucibn a un progreso

institucional.
El trabajo y el desempefio es lo importante para cada uno de los empleados, ya

gue si contaran con un mejor equipo y maquinaria dentro de la empresa se

lograria eficiencia y eficacia en cada una de las areas, optimizando tiempo y
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ejecutando sus labores correctamente, logrando una percepcion de una

adecuada atencion al cliente.

El tema de investigacion planteado resulta importante debido a que los
resultados manifiestan que la mayoria de empleados y directivos de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcdn desconocen del
empowerment, el cual es una herramienta que ayudara al buen desempefio
laboral de la empresa, considerando asi que es imprescindible el planteamiento

de un plan de empowerment en la institucion.

Ademas, con un sistema administrativo que va mas alla de la perspectiva
financiera, nos permitira medir las actividades de la institucion en términos de
su vision y estrategia, proporcionando al Gerente General una mirada global del
desempefio laboral de los servidores y servidoras publicos de la entidad.

Por otra parte, hacer notar que dentro de la administracion de la empresa se
debera mostrar continuamente cuando la organizacion y sus empleados
alcancen los resultados definidos por el plan de empowerment, convirtiéndose
en una herramienta que ayuda a expresar los objetivos e iniciativas necesarias

para cumplir con la estrategia.

3.6.3. Validacion de la idea a defender.

v Con la realizacion de un diagnostico situacional (FODA) de la empresa, se
determinara los pro y los contra de la misma, estableciendo asi estrategias
adecuadas para beneficio de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable

y Alcantarillado de Tulcan logrando un excelente desempefio institucional.

v  El estudio de campo nos permite determinar las necesidades de los

servidores y servidoras publicos y sus consecuencias, por lo que la Empresa
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Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan tiene la

oportunidad de mejorar sus labores internas.

v' La aplicacion de un adecuado plan de empowerment (Empoderamiento) en
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan,
permitir alcanzar los objetivos y metas planteadas con una mayor eficacia, a
su vez hacer que el desempefio laboral de los empleados sea de forma

satisfactoria con las actividades a realizarse.

Para mayor ilustracion ver datos obtenidos a través del SPSS y ver anexo No.
3.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1. CONCLUSIONES.

1.

Con la investigacion se ha concluido que es importante concienciar de
ciertos elementos, reglamentos y manuales que dispone la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan para asi
lograr un empoderamiento por parte de los empleados de la misma.
Es urgente proponer un plan de capacitacion, motivacion y trabajo en
equipo dentro del Plan Operativo Anual de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, donde permitira
al empleado desempefiar un trabajo efectivo.

Que las capacitaciones sean transmitidas mediante cursos o talleres,
las cuales son précticas y faciles de entender por los empleados de la
empresa.

Que los cursos o talleres sean dictados por lo menos cada 6 meses
en las diferentes areas de la empresa.

Es imprescindible mantener al personal de la empresa motivado, para
qgue con ello realicen un trabajo eficiente y mantener un clima laboral
pertinente.

Es necesario implementar una cultura motivacional para los mejores
empleados de la institucion, ya sean estos econOmicos o
reconocimientos sociales, los cuales motivaran al resto del personal.
Dentro de la empresa es necesario mantener una buena relacion
laboral entre jefe — empleado, el cual permite brindar confianza al
colaborador evitando asi que existan las barreras de comunicacion.
Los directivos de la empresa deben buscar mecanismos para mejorar
la comunicacién dentro de la entidad, para que sea mas efectiva,
confiable y agil.

El personal existente en la empresa es suficiente para atender los
requerimientos y emergencias que se presentaren en la ciudad de

Tulcéan.

10.La empresa cuenta con valores corporativos, los cuales son

fundamentales dentro de una organizacion.

- 106 -



11.Las actividades que tienen que desarrollar los empleados de la
empresa no cuentan con una debida planificacion.

12.A pesar de que la empresa no dispone de infraestructura propia
brinda a sus empleados buenas condiciones ambientales, que
permiten desempefiar su trabajo eficiente y eficazmente.

13.La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcan a pesar de reciente creacibn cuenta con equipos Yy
herramientas necesarias para atender al usuario, brindandole un
servicio eficaz.

14.La empresa cuenta con tecnologia adecuada, permitiendo de ésta
manera realizar las labores diarias y atendiendo al usuario en lo que
sea pertinente.

15.El servicio que brinda la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Tulcan a los usuarios de Tulcan, cuenta con ciertas
falencias que deben ser corregidas inmediatamente, ya que la imagen
de la empresa depende de los mismos.

16.Dentro de la empresa y en base a las encuestas se pudo evidenciar
gue el empleado es quien tiene contacto directo con los usuarios, por
lo que él es quien conoce y sabe de las opiniones que emitan acerca
de la institucion.

17.La empresa no cuenta con un cronograma de evaluaciones del
desempefio laboral de los empleados de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, a pesar de
disponer de un Reglamento.

18.La implementacién de un plan de empowerment en la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
permitir al talento humano empoderarse de su trabajo y mantenerlo
motivado para que desempeiie sus labores cotidianas

satisfactoriamente con eficiencia y eficacia.
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4.2. RECOMENDACIONES.

10.

Planificar una charla para dar a conocer y recordar de cuél es la
mision, vision, politicas, valores corporativos, reglamentos y manuales
que dispone la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan a los empleados de la misma.

Proponer un plan de capacitacion, motivacién y trabajo en equipo
dentro del Plan Operativo Anual de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, donde permitira al empleado
desempeiniar un trabajo efectivo.

Las capacitaciones impartidas que sean a través de cursos o talleres
que son préacticas y faciles de entender por parte de los empleados de
la empresa.

Los cursos o talleres deberan ser dictados por lo menos cada 6
meses para las diferentes areas de la empresa.

Implementar charlas o generar métodos de motivacion para los
empleados de la empresa, consiguiendo asi un trabajo eficiente y un
clima laboral pertinente.

Generar una cultura motivacional para los mejores empleados de la
institucion, pudiendo ser econdmica o reconocimientos sociales.
Mantener una buena relacion laboral entre jefe — empleado, el cual
permitira brindar confianza al empleado y romper asi las barreras de
comunicacion.

Mejorar la comunicacion dentro de la empresa, para que sea mMas
efectiva, confiable y agil.

Distribuir de manera eficiente y eficaz al personal de ciertas areas de
trabajo para que puedan apoyar con su contingente en caso de
suscitarse emergencias.

Fortalecer los valores corporativos de la empresa con los
colaboradores de la institucién, para que el trabajo sea eficiente y

tengan un reconocimiento social.
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11.Planificar las actividades que deben desempefiar los empleados de la
empresa a excepcion de las emergencias ocasionadas por rotura de
tuberia principal.

12.Mantener siempre buenas condiciones ambientales para los
empleados de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcén.

13.Capacitar al personal para que puedan manejar las herramientas de
forma eficaz y eficiente.

14.Adquirir tecnologia de punta para realizar las labores diarias y el
trabajador pueda desempeniar su trabajo sin excusas.

15.Brindar a los usuarios de Tulcéan un servicio de calidad.

16.Permitir que el empleado genere iniciativas propias para beneficio de
la empresa.

17.0rganizar evaluaciones periodicas del desempefio laboral de los
empleados de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan, donde permitirA tomar las correcciones
respectivas de ser el caso.

18.Implementar un plan de empowerment en la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, el cual permitira
al talento humano empoderarse de su trabajo y mantenerlo motivado
para que desempeiie sus labores cotidianas satisfactoriamente con

eficiencia y eficacia.
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V. PROPUESTA.

5.1. TITULO.

‘PLAN DE EMPOWERMENT (EMPODERAMIENTO) PARA MEJORAR EL
DESEMPENO LABORAL DE LAS Y LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LA CIUDAD DE TULCAN” SUSTENTADO EN UNA
ADECUADA GESTION ADMINISTRATIVA DEL TALENTO HUMANO.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA.

Segun la Direccion de Gestion Administrativa de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, indica que luego de
haber evaluado el desempefio laboral a sus colaboradores, éstos se
encuentran dentro de una puntuacién promedio entre 2 y 4, lo que significa
que sus funciones son desempefadas porque deben hacerlo, mas no por
estar comprometidos con su trabajo y esto a causa de no recibir por parte de
la institucion una motivacion empresarial o capacitacion permanente para
trabajar en equipo y conocer de cuales son sus competencias dentro de

cada dependencia.

Ademas, se pudo visualizar claramente que el talento humano de la
Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
requiere de una retroalimentacion de conocimientos y comprometimiento de
su trabajo, generando asi la necesidad de implementar un plan de
empowerment, que nos permitirdA maximizar la utilizacion de las diversas
capacidades, destrezas, habilidades y competencias que posee el capital
humano de la empresa, ya que con la investigacion efectuada se identificd
que requieren de una capacitacion periddica, sea técnica o de desempefio
laboral, consiguiendo asi que el colaborador se sienta mas motivado y
comprometido con su trabajo, reflejandose todo esto en una empresa mas

eficiente, con mejores resultados y mayor calidad en el servicio.
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Por lo que para que exista un excelente desempefio laboral en la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan se necesita
plantear estrategias de empowerment que sirvan de apoyo al capital humano
y de esta manera mejorar la realizacion de cada una de sus actividades,
involucrando al personal en las decisiones que afectan su trabajo o ambiente
laboral, ya que es muy importante generar compromiso en los colaboradores
el cual impactara directamente en su calidad de vida y éstos buscan aplicar y
desarrollar sus conocimientos, y sentirse orgullosos de su desempefio y de

la organizacion en la que trabajan.

Dorothy Blanchard, menciona que “Es necesario el entrenamiento y
transferencia de conocimientos eficientes es la clave del cambio de actitud
mental para un crecimiento individual y organizacional, desarrollando
actitudes positivas y valores de calidad. Lograr un ambiente de trabajo
adecuado” por lo que se puede determinar que la empresa debera
establecer las capacitaciones necesarias con relacion a cada una de las
areas, tanto en el nivel administrativo como el operativo, para que de esta
manera obtener dentro de la institucion actitudes y aptitudes positivas en

bien de la misma por parte de los colaboradores.

5.3. JUSTIFICACION.

Considerar al empowerment como herramienta eficaz para alcanzar el éxito
organizacional es muy importante, ya que éste da origen a una tendencia
qgue fomenta la participacion de los funcionarios, contribuyendo ademas a

reformular la visiébn y enfoque en cuanto al crecimiento personal.
En concordancia con lo anteriormente mencionado, esta investigacion

servird de referencia para el estudio y comprension de una nueva forma de

instaurar cambios radicales y promover la excelencia empresarial.
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El proposito del estudio es el de elevar el interés por la aplicacion de una
innovadora concepcién gerencial en las diferentes empresas, adoptando por
un estilo de direccidbn a través del compromiso y empoderamiento del
colaborador para con la institucion, el cual aportard y sera de gran utilidad

para la Direccion del Talento Humano.

Los principales beneficiados de la investigacion seran las y los servidores
que conforman la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan, quienes tendran la oportunidad de dar a conocer
sus habilidades y destrezas dentro de cada una de sus funciones, siendo
éstos tomados en cuenta como talentos humanos mas no como capital
humano y a través de ellos se proyectara la imagen corporativa de la

empresa.

Asi mismo, para el autor de la investigacion, quién lograra un instrumento
adecuado de aplicacion de los conocimientos del empowerment adquiridos
durante el periodo académico, conjuntamente con las experiencias
aprendidas de la informacién recopilada durante el desarrollo de la misma,

permitira su enriguecimiento profesional y personal.

La sociedad se beneficiara al momento de recibir un servicio de calidad, el
cual estara basado en estudios de mejora continua optimizando el
desemperio laboral de sus actividades, ya que este documento absorbera y
considerara al talento humano por el conocimiento y habilidades que
poseen, para enfrentar los retos presentados por los diferentes cambios que

la dinamica administrativa ha introducido en el seno de las organizaciones.
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5.4. OBJETIVOS.

5.4.1.- Objetivo General.

Elaborar un plan de Empowerment sustentado en una adecuada gestion
administrativa del talento humano que mejore el desempefio laboral de los y
las servidores publicos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Tulcan.

5.4.2.- Objetivos Especificos.

v Analizar la situacion actual de los procesos en el desarrollo de las
actividades administrativas y operativas del talento humano de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
elaborando un diagnéstico FODA.

v' Fomentar mediante capacitaciones a todos los funcionarios y trabajadores
de la empresa, para que adquieran un mayor conocimiento sobre
empowerment y facilitar su aplicacion.

v Presentar mecanismos que contribuyan al conocimiento de la filosofia de
la empresa, desarrollo y control del talento humano en la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, buscando

dinamizar la cultura organizacional.
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5.5. FUNDAMENTACION.

5.5.1.- El empowerment y el talento humano
5.5.1.1.- El empowerment.-

Se trata de todo un concepto, una filosofia, una nueva forma de administrar
la empresa, donde se integran los recursos, en especial el de sus
colaboradores, haciendo uso de una comunicacion efectiva y eficiente para
lograr los objetivos organizacionales. Esta herramienta reemplaza la vieja
jerarquia por equipos, donde la informacion se comparte con los integrantes

de la misma consiguiendo asi un desempefio eficaz.

Entonces se puede definir que Empowerment para la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan, es una herramienta de
la calidad en los modelos de mejora continua, que provee de elementos
necesarios para fortalecer los procesos individuales que desarrollan cada
empleado, llevando esto a un excelente desempefio laboral y al

cumplimiento de los objetivos planteados.

Ademas, es un proceso multidimensional que utiliza una estructura mas
horizontal donde la participacion de los colaboradores dentro de la institucion
es sumamente importante, debido a que el recurso humano en lo posterior
se verd reflejado no solo en el individuo sino en la entidad a la que

pertenece.

5.5.1.1.1.- Elementos del empowerment.
Los mas importantes son:

¢ Responsabilidad ante los resultados.

e Poder para la toma de decisiones.

e Recursos materiales para la ejecucion.

¢ Informacion y conocimientos necesarios.

e Competencia profesional del sujeto empoderado.
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5.5.1.2.- El talento humano

“Se entiende como una combinacibn o mixtura de varios aspectos,
caracteristicas o cualidades de una persona, implica saber (conocimientos),
querer (compromiso) y poder (autoridad)”. (http://psicologiayempresa.com/el-

talento-humano-y-las-competencias-conceptos.html, 2012).

Por lo tanto, talento humano se entenderd como la capacidad que tiene la
persona para entender y comprender de manera inteligente la forma de
resolver problemas en un determinado trabajo, tomando en cuenta sus
habilidades, destrezas, experiencias y aptitudes propias de las personas
quienes laboran en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan, asi como de otros factores que son la motivacion,

interés, vocacion, actitud y salud ocupacional.

5.5.2.- Liderazgo y Gestién del Cambio
5.5.2.1.- El liderazgo.

El liderazgo es un tema crucial hoy en dia, donde las organizaciones
permanentemente se encuentran en constante lucha por generar en las
personas que las conforman sean eficientes y capaces de dar mucho de si

para el bienestar de la organizacion.

Para la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcén, el liderazgo es un aspecto importante de la administracion, ya que la
capacidad de hacerlo sera de modo efectivo, siendo ésta una clave principal
gue debe conocer el administrador para llegar a un empoderamiento global
de la empresa en forma eficaz, conjuntamente con la mezcla de los demas

recursos que permitan el cumplimiento de objetivos.
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La manera para obtenerlo, es la existencia de funciones claras y de cierto
grado de discrecionalidad o autoridad en apoyo a las acciones de los

colaboradores de las diferentes dependencias.

5.5.2.2.- Gestién del cambio

La remodelacién total o parcial de la organizacion, el impacto de diversas
variables macroeconémicas, adquisiciones, incorporacion de nuevas
tecnologias, o la implementacion de nuevos procesos, son sélo algunas de
las tantas causas que se generan en una institucién, o en determinados

sectores de la misma.

Es por tanto que se debe tomar en cuenta todas las variables necesarias
que para la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcan sean considerables con los métodos que se realizan a fin de prestar
un servicio de calidad, eficiente y eficaz a la ciudadania de Tulcan, a su vez
lograr un trabajo significativo de la institucion llevando asi a un mejor

desempeiio laboral por parte de los colaboradores.

5.5.3.- La organizacion.

Aquella que consiste en definir las tareas que se van hacer desarrolladas,
divididas y la distribucién del trabajo entre las personas que lo realizaran,
determinando las relaciones que deben existir entre ellas y fijar sus
responsabilidades con la intencién de obtener los objetivos propuestos por la

empresa de la forma mas eficaz.

Esta etapa del proceso administrativo se basa en la obtencion de eficiencia,
ya que solo es posible a través del ordenamiento y coordinacion racional de

todos los recursos que forman parte del grupo social.
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Para el tema de investigacion en la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan la organizacion es la estructuracion de las
relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos, con el fin de lograr su maxima eficiencia

dentro de los planes y objetivos sefialados.

5.5.3.1. Organizacion lineal, formal y funcional.

5.5.3.1.1. Organizacion lineal. Representada por una autoridad que
imparte directamente 6rdenes a sus subordinados y recibe el mensaje de

cumplimiento de éstas.

5.5.3.1.2. Organizacion formal: Es un sistema de tareas bien
determinadas; cada una de éstas tiene en si una determinada cantidad

especifica de autoridad, responsabilidad y deber de rendir cuentas.

5.5.3.1.3. Organizacion funcional: Consiste en dividir el trabajo y
establecer la especializacion de manera que cada individuo, desde el
Gerente General hasta el trabajador ejecuten un menor numero de

funciones.
5.5.4.- Teoriarelacionada a la investigacion.
5.5.4.1.- Laempresa

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan,
es una empresa que presta el servicio de agua potable en la ciudad de
Tulcan, y con su experiencia en las labores diarias de sus empleados ha
hecho que se preste un servicio de 6ptima calidad con la finalidad de brindar

una satisfaccion a toda la ciudadania de Tulcan.

Asi mismo, la empresa cumple con todos los analisis fisico — quimico y
microbioldgicos establecidos por el Ministerio de Salud Publica para purificar

el agua cruda llegando a la potabilizacion y desinfeccion de la misma, dando
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como resultado agua 6ptima para el consumo humano de los habitantes de
de Tulcan.

5.5.4.1.- Servicios que presta la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Cambio de categoria.- Hace referencia a que si en un determinado tiempo
un medidor de agua estaba instalado en un local comercial y por diferentes
circunstancias se tuvo que cerrar y pasar a residencial o a su vez de acuerdo

a los recursos econémicos del usuario a industrial.

Cambio de Medidor.- Este servicio se realiza cuando existen problemas en
los mismos ya que no corre el consumo real que gasta el usuario,

ocasionando incremento en las planillas de pago.

Cambio de Nombre.- Se realiza cuando existe un cambio de duefo en una

determinada propiedad.

Certificado de no adeudar a la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan.- Se emite cuando el usuario necesita

para fines personales.
Convenio de pago.- Se efectla con el usuario que tiene una deuda elevada
con la empresa y a su vez se genera un cronograma de pago, brindando las

facilidades necesarias y evitar multas o juicios posteriores.

Taponamiento de Cuentas.- Este servicio es brindado cuando el usuario

solicita el contrato de agua pero no va a utilizar el liquido vital.

Habilitacion de cuenta.- Es cuando el usuario luego de haber solicitado el

taponamiento decide utilizar el liquido vital de su acometida.
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De agua potable.- La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan distribuye agua de consumo humano, cumpliendo
con todos los requisitos solicitados por el Ministerio de Salud Publica,
ademas este es de calidad, cantidad, continuidad y cobertura para los
habitantes de Tulcan, efectuando un proceso de cloracion, desinfeccion y
purificacion del agua, basandose en lo que estipula las Normas INEN.

De Alcantarillado.- También conocido como aguas servidas, el cual hace
referencia a una red de saneamiento o red de drenaje a los sistemas de
alcantarillado combinado que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Tulcan da mantenimiento, cambio y/o ampliacion en caso
de ser necesario, para transportarlas a las Plantas de Tratamiento de Aguas

Residuales, asi como las pluviales de Tulcan.
Refacturacion.- Se lo realiza cuando se ha incurrido en un error de lectura
gue a su vez afecta a la economia del usuario, esto es consolidado previo a

una inspeccion e informe de la comision encargada.

Registro de reclamos.- En dicha dependencia se recopila las quejas y

reclamos emitidas por los usuarios, para luego dar solucion a lo presentado.

De la inspeccion técnica.- Cuando el usuario ha solicitado el servicio
técnico sea de agua potable y/o alcantarillado al existir dafios, fugas o

taponamientos domiciliarios.

Para mayor ilustracion ver anexo No. 5.
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5.6. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA.

5.6.1.- Diagndstico estratégico.

El objetivo de la presente investigacion es realizar un estudio minucioso de
la situacion interna y externa de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcén, con la finalidad de establecer estrategias

adecuadas que permitan cumplir el empoderamiento de sus colaboradores.

5.6.1.1.- Anélisis macro ambiente

El andlisis del macro-ambiente consiste en detectar y evaluar
acontecimientos y tendencias que suceden en el entorno de una empresa,
que estan mas alld de su control y que podrian beneficiar o perjudicar

significativamente.

La razén de hacer un andlisis externo es la de descubrir oportunidades y
amenazas, de manera que se puedan formular estrategias para aprovechar
las oportunidades, y tacticas para eludir las amenazas o en todo caso,

reducir sus consecuencias.

5.6.1.1.1.- Factores Ambientales.

Aquel estudio técnico - administrativo que permite identificar, prevenir e
interpretar los impactos ambientales que producird un proyecto en su
entorno en caso de ser ejecutado, todo ello con el fin de que la

administracion pueda tomar decisiones acertadas.

5.6.1.1.1.1. Clima.- Estableciéndose en una amenaza de alto impacto por
el hecho de que existen cambios climatico que afectan directamente a las
redes de distribucién de agua a la ciudad de Tulcan, ya que al existir época
de verano se secan las captaciones ocasionando la suspension temporal del

liquido vital, generando malestar a los usuarios, lo que trae consigo
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problemas a la empresa con dafios o rupturas de la tuberia de conduccion,

ya que al suspender el servicio entra aire a la misma.

En épocas de invierno también se ve afectada la empresa por cuanto al
existir fuertes lluvias las captaciones se desbordan y de igual manera

ocasionan dafios en las redes principales.

5.6.1.1.1.2. Incendios forestales.- Aquellos que presentan vulnerabilidad en
las captaciones, ya que personas sin consciencia de la importancia del agua
queman los paramos originando sequia y contaminacion de las vertientes
qgue llegan a la planta de tratamiento, esto genera una amenaza de medio
impacto ya que la inversidbn econémica es mayor para la potabilizacion del

agua.

5.6.1.1.2.- Factores politicos
Estos establecen las reglas del juego en el que se desenvuelven las
empresas. En todo sistema econdmico, las instituciones publicas cumplen

una serie de funciones, para ejercerlas, emiten normas y regulaciones.

5.6.1.1.2.1. Politica gubernamental.- Por los cambios que se dan en las
empresas publicas relacionadas a los recursos econémicos que son
transferidos a los GAD Municipales para luego ser transferidos a las
empresas publicas, siendo de forma irregular y el porcentaje que crean
conveniente, lo cual se considera una amenaza de alto impacto por no
contar a tiempo con dichos recursos para combatir cualquier emergencia que

se presente.

5.6.1.1.2.2. GAD Municipal.- Se toma en cuenta que en las empresas
publicas su maxima autoridad es un directorio, el cual esta conformado por
el Presidente mismo que es el Alcalde, un Representante de los Gobiernos
Parroquiales, uno de los Clientes Urbanos, un Concejal - Presidente de la
Comisién de Obras Publicas y el Director de Obras Publicas Municipales, los

cuales deberian tener afinidad con el Presidente y Gerente para que las

-121 -



decisiones que se tomen tengan el apoyo respectivo, o que genera una

amenaza de medio impacto.

5.6.1.1.3.- Factor tecnolégico.

En la actualidad la tecnologia es una variable del entorno fundamental para
muchas empresas, ya que la rapidez del cambio tecnolégico tiene siempre
Sus pros y sus contras en el ambito institucional y/o empresarial; por lo que

estar a la vanguardia de la misma nos brindara una ventaja comparativa.

5.6.1.1.3.1. Tecnologia especifica.- Dentro de la empresa se puede
identificar que a medida que la empresa va creciendo y con la experiencia de
sus técnicos, se adquiere tecnologia de punta, necesaria para atender las
necesidad de la ciudadania y de cierta manera a las parroquias que
conforman el cantén Tulcan, pero siempre hay temporadas criticas que

ameritan de alguna otra herramienta.

5.6.1.1.3.2. Tecnologia Informética.- Se puede decir que en la actualidad la
empresa cuenta con sistemas informéticos actualizados, Optimos para
brindar un servicio de calidad a la ciudadania en cuanto a facturacion y

desarrollo de las demas actividades organizacionales.

5.6.1.1.3.3. Comunicaciones.- Dentro de las TIC’'S, la empresa esta acorde
a las necesidades, ya que cada dependencia o departamento cuenta con
SUS equipos necesarios, mismos que tiene acceso a internet e incluso con
zonas wi — fi, brindando a los proveedores utilizar este servicio, ademas
cuenta con equipos de telecomunicacién, con los vehiculos de la empresa y

personal de recorrido.

5.6.1.2.- Anédlisis Micro - ambiente.

Son todas las fuerzas que una empresa puede controlar y mediante las
cuales se pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los
proveedores, la empresa en si, segun Philip Kotler también los
competidores, intermediarios, clientes y publicos. A partir del analisis del

Microambiente nacen las fortalezas y debilidades de la empresa.
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5.6.1.2.1. Usuarios.- La empresa cuenta con 13.490 usuarios que tienen
instalados los medidores de agua, aclarando que cada uno de ellos
representan a un nudcleo familiar que se benefician del servicio, ya que de
ellos depende la empresa para cubrir con sus gastos corrientes, generando
una oportunidad de alto impacto, ademas los usuarios forman parte
importante dentro de la instituciéon y por lo tanto se los debe atender de
forma oportuna y eficiente para que se sientan satisfechos con el servicio

recibido.

5.6.1.2.2. Competencia.- La empresa no tiene competencia alguna, ya que
la Constitucidon de la Republica del Ecuador, sefiala que los Gobiernos
Auténomos Descentralizados Municipales, gozaran de autonomia, pudiendo
dictar ordenanzas, crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones
especiales de mejoras, por lo que le correspondia al GAD - MT, dotar a la
comunidad en forma integral de los servicios de agua potable y
alcantarillado; adoptando medidas necesarias para garantizar la confiabilidad
de estos sistemas, haciéndolos eficientes y accesibles a todos los
habitantes, tal es asi que se cre6 la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan, con autonomia administrativa y
econdémica y una estructura organica funcional que le permita una eficiente y

agil administracion en sus operaciones.

5.6.1.3.- Andlisis interno de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcéan.

Aspectos que forman parte de la gestion administrativa de la Empresa
Plblica Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Tulcan, que

l6gicamente proporcionaran la mejor interpretacion sobre ellos.

Desde mi punto de vista los factores internos son los que tienen una
mayor ponderacidon en el desarrollo empresarial, debido a que las leyes y
reglamentos son hacia todos pero depende del cumplimento de ellos para

gue la empresa alcance el éxito deseado.
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5.6.1.3.1.- Capacidad directiva

5.6.1.3.1.1. Orientacién al usuario.- Dentro de la empresa se determina
que el cliente interno no esta debidamente comprometido con la atencion al
usuario, lo cual se da por falta de compromiso, empoderarse de sus
funciones o simplemente el hecho de no sentirse a gusto con el cargo en el
que se encuentra realizando sus actividades, o también por la falta de
conocimiento de cuales son sus competencias y la manera de atencion al
usuario. Lo que se puede determinar como una debilidad de medio

impacto que genera una mala imagen a la ciudadania.

5.6.1.3.1.2. Motivacion y liderazgo.- El personal en su mayoria trabaja
Unicamente por tener una fuente de ingresos de forma segura més no por
sentirse identificado con la empresa, peor aun estar motivado por lo ofertado
por la institucion, sin embargo existe accesibilidad por parte de los directores
hacia sus colaboradores en cuanto a superacion personal, considerandose

como una fortaleza de medio impacto

5.6.1.3.1.3. Experiencia.- En la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Tulcan, la mayoria de sus colaboradores cuentan con
muchos afos de servicio, los cuales son rutinarios en el desempefio de sus
labores, lo que no permite optar por nuevos conocimiento que conciban
cambios positivos, tanto para la empresa como para la ciudadania, siendo
esta una debilidad de alto impacto, por no poder optimizar los recursos con

los que cuenta la empresa.

Con respecto al area administrativa ciertos funcionarios no cuentan con el
perfil adecuado para el desempefio de sus funciones, ya que éstos son

contratados por afinidad politica.

5.6.1.3.2.- Capacidad financiera
5.6.1.3.2.1. Infraestructura.- Por ser la empresa de reciente creacion, alun
no cuenta con una infraestructura propia, siendo una debilidad de alto

impacto, ya que donde actualmente funciona el edificio de la empresa es del
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GAD — MT, mismo que estd entregado a la institucion en Comodato, hasta
que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcan pueda financiar con fondos propios la construccién de sus propias
oficinas, en lo que tiene que ver a plantas de tratamiento y tanques de

distribucion, éstos activos son de propiedad de la empresa.

5.6.1.3.2.2. Capital.- El presupuesto de la empresa depende de ciertos
rubros, pero el mas importante es el de fondos propios provenientes de la
venta de agua potable y alcantarillado, que son recaudados mensualmente a
travées de las planillas mensuales que los usuarios deben cancelar,

definiéndose asi como una debilidad de medio impacto.

Ademas el Estado provee a las empresas publicas mediante la cuenta del
GAD - MT una cuota mensual procedente del EX — ICE (Impuesto a los
Consumos Especiales), que estan asignados precisamente para que las
empresas publicas que administran los servicios de agua potable y

alcantarillado planifiquen una serie de proyectos de ésta indole.

5.6.1.3.2.3. Maquinaria.- La empresa gracias a su administracion y buen
manejo de fondos, ha podido adquirir maquinaria Optima para brindar
servicio a la ciudadania y atender emergencias, pero sin embargo siempre
hace falta algo no tan importante pero si indispensable para un mejor
funcionamiento de la misma, en especial cuando se presentan temporadas

de lluvia y dafios en la conduccion.

5.6.1.3.2.4. Equipamiento.- Dentro de la institucion se ha tratado en lo
posible de obtener herramientas, paquetes informéticos, necesarios para el
desarrollo de la misma, sin descuidar lo propio de la empresa que es el
mantenimiento de las redes de agua potable y alcantarillado, por lo que se
estd en constante actualizacion de equipos topograficos y nuevas

tecnologias que permitan optimizar recursos economicos y humanos.

5.6.1.3.3.- Capacidad de talento humano
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5.6.1.3.3.1.Comprometido con la organizacién.- Dentro de cada
dependencia se puede evidenciar que asi como existe talento humano
comprometido con su trabajo, existe personal que no lo esta, ocasionado
una descoordinacion en las funciones, un entorpecimiento en las tareas a
ellos encomendadas, tal es asi que por lo general no quieren trabajar mas
de lo establecido, y no tienen una clara conviccion para atender al usuario
cuando ellos requieren de los servicios, sea técnico o administrativo, dando

lugar a que la imagen de la empresa ante el cliente sea regular.

5.6.1.3.3.2. Educacion.- El personal que labora en la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan posee todo tipo de
educacién, sea primaria, secundaria y superior, indicando que en la parte
operativa en su mayoria son personas adultas y por falta de recursos
econémicos en su debido tiempo solo pudieron acceder a la educacion
primaria, lo mismo ocurre pero en menos proporcidn en el personal
administrativo que cuenta con educacion secundaria y superior, dando lugar
a que si se implementa un plan de Empowerment, éste tendrd buenos
resultados ya que quienes conozcan del tema ayudaran a socializar su

contenido con la colaboracion y predisposicion de todos en general.

5.6.1.3.4.- Capacidad competitiva

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
presta actualmente sus servicios a todos los usuarios de la ciudad de
Tulcan, ésta a su vez no posee competencia alguna en el sector delimitado
para el enfoque, es por eso que se puede considerar como una fortaleza de

alto impacto al ser Unica en su especie.
5.6.1.4.- Resumen matriz FODA

5.6.1.4.1. Fortalezas: Capacidades especiales con que cuenta la empresa y

por ende una posicion privilegiada frente a la competencia.

Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,

actividades que se desarrollan positivamente.
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5.6.1.4.2. Oportunidades: Elementos que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la

empresa, y que permiten obtener ventajas comparativas.

5.6.1.4.3. Debilidades: Factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no
se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente.

5.6.1.4.4. Amenazas: Situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

Cuadro N° 3
Resumen Matriz FODA de la EPMAPA - T

Nivel de Nivel de
Fortalezas Impacto Oportunidades Impacto
A |M |B A (M |[B
Unicos en el area X Apoyo de otras instituciones X
Perfil profesional X Tecnologia creciente X
administrativo
Poseer reglamentos | X Crecimiento de usuarios X
internos
Estructura organizacional | X Mejorar el servicio de atencion X
al cliente

Cobertura en redes X

Autonomia administrativa

Autonomia econdémica y | X

financiera
Fuentes de agua X
Nivel de Nivel de
Debilidades Impacto Amenazas Impacto
A |M |B A |M |B
Capacitacion X Clima X
Compromiso personal X Incendios Forestales X
Experiencia técnica X Insuficiente apoyo del X
gobierno seccional

Infraestructura X Influencia politica X
Capital mixto X Cartera vencida X
Maquinaria y equipo X
Desmotivacion X

Elaborado por: Nuby Ortega
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FODA de la EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE TULCAN

Fortalezas
Unicos en el area.- La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan es la Unica en el sector de estudio como es el

cantén Tulcan quien presta los servicios de agua potable y alcantarillado.

Perfil profesional administrativo.- El personal que trabaja en las &reas
administrativas, cumplen con requisitos o conocimientos de tipo superior, por

lo que pueden apoyar a un mejor desarrollo.

Contar con estructura organizacional.- Desde que la empresa fue creada
cuenta con un organigrama, mismo que sirve para determinar y respetar

jerarquias.

Reglamentos internos.- Dentro de la empresa existen diferentes
reglamentos y manuales, los cuales no son difundidos correctamente por la

Direccion competente.

Cobertura en redes.- Uno de los objetivos de la empresa, es cubrir a toda la
ciudadania con los servicios de agua potable y alcantarillado, ya que hasta el
momento se cuenta con un 95% en agua y 88% en alcantarillado de

cobertura.

Autonomia administrativa.- Una vez creada la empresa, tuvo que asumir la

responsabilidad de manejar su propio personal.
Autonomia financiera y econdmica.- La empresa cuenta con su propio

presupuesto y recursos econdmicos propios, misma que es auto sustentable

y auto sostenible.
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Fuentes de agua.- La empresa, gracias a gestiones seccionales pudo lograr
la concesién de nuevas vertientes de agua que alimentan de agua cruda a

las captaciones.

Oportunidades.

Apoyo de otras entidades.- Posee apoyo econdmico para la realizacion de
obras de agua potable y alcantarillado, ya que luego de presentar los
estudios respectivos sea que las entidades financien en su totalidad o parcial

la ejecucidn de tal o cual proyecto.

Tecnologia creciente.- El apoyo tecnoldgico es de gran importancia ya que
a través de este se puede optimizar tiempos y recursos, lo que lleva a un

mejor desempefio organizacional.

Crecimiento de usuarios.- A medida que la poblacién va creciendo la
empresa va ampliando las redes de distribucibn de agua potable y

alcantarillado.

Mejorar el servicio.- La empresa tiene la responsabilidad de cada dia
entregar un mejor servicio a la ciudadania y por ello es importante estar con
actualizacion constante de los procesos de potabilizacion del agua y

capacitacion al personal.

Debilidades
Escasa capacitacion.- La empresa necesita capacitar constantemente a los
y las servidores publicos de las diferentes areas para mejorar su

desempeifio, tanto a nivel administrativo como operativo.
Falta de compromiso personal.- El pequefio porcentaje de personal no

comprometido, ocasiona una descoordinacion en las funciones, un

entorpecimiento en las tareas a ellos encomendadas.
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Escasa experiencia técnica.- Genera un retroceso en las actividades
diarias por parte de los nuevos empleados que ingresan a la empresa por

afinidad politica.

No poseer infraestructura.- Al no poseer infraestructura propia hace que la
empresa no se pueda organizar de una mejor manera para mayor

comodidad de los colaboradores y usuarios.

Capital mixto.- La realizacion de algunas obras de beneficio social no se
puede tomar desde la empresa, lo cual necesita de aprobacion del Municipio

cantonal.

Escasa maquinaria y equipo.- Hace falta algunas maquinas para la
realizacion de las obras en beneficio del pueblo, lo que ocasiona demora en

la actuacion social.

Escasa motivacion.- El personal de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcdn no se encuentra motivado en su totalidad

por lo que no realizan un buen desempefio laboral.

Amenazas

Clima.- Por los cambios climéaticos que se generan en la zona, ocasionando
a la empresa inversion extra sin estar presupuestada anteriormente,
pudiendo ser utilizada en un plan de capacitacion para el personal que

labora en la empresa.

Incendios Forestales.- Provocados por gente inescrupulosa que no tiene
consciencia de la contaminacion del medio ambiente, afectando a las
vertientes del agua e incrementando costos para la empresa, mismos que

podrian servir para implementar un plan de empowerment.

Insuficiente apoyo del gobierno seccional.- Ya que sin dicho apoyo, la
empresa no puede ejecutar obras de agua potable para la ciudadania ni

brindar todos sus servicios.
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Influencia politica.- Ya que cada uno de ellos ingresa con nuevas politicas,
afectando a la empresa de cierto modo en su administracion por ser

empresa Mixta, al mismo tiempo genera incertidumbre al personal.

Cartera vencida.- Si la empresa no realiza correctamente la recuperacion
de la cartera vencida, ésta se inflaria demasiado consiguiendo que a la

institucion le sea imposible auto sustentarse.

5.6.1.5.- Matriz de Evaluacién de Factores.

Cuadro N° 4
Evaluacién de Fortalezas

N° Factores % Relativo | Ponderacion | Valor
1 | Unicos en el area 0,13 4 0,53
2 | Perfil profesional administrativo 0,08 3 0,24
3 | Poseer reglamentos internos 0,13 3 0,39
4 Contar con estructura organizacional 0,13 4 0,53
5 | Cobertura en redes 0,13 4 0,53
6 | Autonomia administrativa 0,13 4 0,53
7 | Autonomia econémica y financiera 0,13 4 0,53
8 Fuentes de agua 0,13 4 0,53
TOTAL 1 3,79
Elaborado por: Nuby Ortega

Cuadro N° 5
Evaluacion de Oportunidades

Ne Factores % Relativo Ponderacion

1 Apoyo de otras instituciones 0,19 2 0,38
2 Tecnologia creciente 0,31 3 0,94
3 Crecimiento de clientes 0,31 2 0,63
4 Mejorar el servicio 0,19 3 0,56
TOTAL 1 2,50
Elaborado por: Nuby Ortega
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Cuadro N° 6
Evaluacion de Debilidades

N° Factores % Relativo Ponderacion Valor
1 Capacitacion 0,13 2 0,26
2 Compromiso personal 0,22 2 0,43
3 Experiencia técnica 0,13 2 0,26
4 Infraestructura 0,22 1 0,22
5 Capital mixto 0,13 2 0,26
6 Magquinaria y equipo 0,13 3 0,39
7 Desmotivacion 0,04 3 0,13
TOTAL 1 1,96
Elaborado por: Nuby Ortega

Cuadro N° 7
.. FEvaluacionde Amenazas =

N° | Factores % Relativo | Ponderacién | Valor
1 Clima 0,26 3 0,79
2 | Incendios Forestales 0,16 3 0,47
3 | Poco apoyo gobierno seccional 0,16 2 0,32
4 | Influencia politica 0,16 3 0,47
5 Cartera vencida 0,26 4 1,05
TOTAL 1 3,11
Elaborado por: Nuby Ortega

Oportunidades + fortalezas > o < debilidades + amenazas
3,79+250>0<1,96 + 3,11
6,29 < 5,07

Oportunidades mas fortalezas es mayor a las debilidades y amenazas.
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Cuadro N° 8
Matriz FODA

Oportunidades Amenazas
1. Apoyo de otras 1.Clima
instituciones 2.Incendios
EPMAPA - T 2.Tecnologia creciente Forestales
3. Crecimiento de 3. Poco apoyo
clientes gobierno
4. Mejorar el servicio seccional
4. Influencia
politica
5. Cartera vencida
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA

Motivar al personal, para
fomentar un eficiente
desempefio laboral en las
actividades de la
empresa. (D2, D7, 01,
03, 04)

1. Unicos en el area Constituir sociedades con | Establecer medios
2. Perfil profesional entidades publicas para la | para cuidado de las
administrativo utilizacion de equipos | fuentes de agua
3. Poseer reglamentos tecnolégicos. (F1, F6, O1) | con apoyo seccional
internos publico. (F1, F8, Al,
4. Contar con estructura Optimizar las actividades | A2)
organizacional con apoyo de las TIC's.
5. Cobertura en redes (F2, F7, 02, 03) Instituir alianzas
6. Autonomia administrativa para obtener un
7. Autonomia econémicay Ampliar la cobertura de | excelente
financiera redes de agua potable, | desempefio
8. Fuentes de agua buscando  mejorar el | institucional con
servicio y crecimiento de | entidades del sector
los usuarios. (F1, F5, F6, | publico. (F1, F2, F6,
F7, F8, O3, 0O4) F7, A3, A4)
Debilidades Estrategias DO Estrategias DA
1. Capacitacion Capacitar al personal en | Crear métodos de
2. Compromiso personal temas de | cobranza para
3. Experiencia técnica empoderamiento para | incrementar la
4. Infraestructura lograr una efectiva | economia
5. Capital mixto comunicacion en  la | empresarial de
6. Maquinariay equipo empresa. (D1, D2, D3, | EPMAPA — T. (D2,
7. Desmotivacion 01, 04) D6, A5)

Formar equipos de
trabajo para mejorar
el desempefio
laboral en las
actividades  contra
desastres naturales
gue afecten las
fuentes de agua.
(D3, D2, A1, A2)

Elaborado por: Nuby Ortega M.
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Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica (MCPE)

La MCPE es un instrumento que permite a los estrategas evaluar las
estrategias con base en limitaciones y capacidades organizativas especificos
y los factores criticos para el éxito, internos y externos, que son identificados
con anterioridad, ya que este tipo de matriz requiere que se hagan buenos
juicios intuitivos. (Slideshare, 2012)

Esta es una herramienta que permite a los estrategas valorar las alternativas
en forma objetiva, con base en los factores criticos para el éxito, sean éstos
internos y externos. Como con los otros instrumentos analiticos que servirdn

para formular tacticas en beneficio de la institucion.
Pasos para la construccion de una matriz MCPE

1.- Haga una lista de las oportunidades/amenazas externas y las
fuerzas/debilidades internas clave de la empresa en la columna izquierda de
la MCPE. Esta informacion se debe obtener directamente de la matriz EFE
(evaluacion de factores externos) y la matriz EFI (evaluacién de factores
internos). La MCPE debe incluir cuando menos diez factores externos e

internos criticos para el éxito.

2.- Adjudique pesos a cada uno de los factores criticos para el éxito, internos
y externos. Estos pesos son idénticos a los de la matriz EFE y EFI. Los
pesos se presentan en una columna contigua, a la derecha, de los factores

internos y externos.

3.- Estudie las matrices (de la adecuacién) de la etapa 2 y después
identifique las estrategias alternativas cuya aplicacion deberia considerar la
organizacion. Registre estas estrategias en la hilera superior de la MCPE, de

ser posible agrupe las estrategias en series excluyentes.

La escala de las calificaciones del atractivo es 1 = no es atractiva, 2 = algo
atractiva, 3 = bastante atractiva y 4 = muy atractiva. Si la respuesta a la
pregunta anterior es NO, que indica que el factor critico para el éxito

respectivo no tiene repercusiones para la eleccion concreta que se esta
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considerando, entonces no se adjudican calificaciones del atractivo a las
estrategias de esa serie.

4.- Determine las calificaciones del atractivo (CA) definidas como valores
numericos que indican el atractivo relativo de cada estrategia dentro de una
serie dada de alternativas. Las calificaciones del atractivo se determinan
analizando cada factor critico para el éxito interno o externo, de uno en uno,
formulando la pregunta: "¢ Afecta este factor la eleccion de la estrategia?" Si
la respuesta a esta pregunta es Si, entonces las estrategias se deben
comparar en relacion con ese factor clave. Concretamente, se debe asignar
una calificacion del atractivo a cada estrategia para indicar su atractivo

relativo en comparacién con otras, considerando ese factor particular.

5.- Calcule las calificaciones del atractivo total. Las calificaciones del
atractivo total se definen como el resultado de multiplicar los pesos (paso 2)
por las calificaciones del atractivo (Paso 4) de cada hilera. Las calificaciones
del atractivo total indican el atractivo relativo de cada una de las estrategias
alternativas, considerando solo el impacto del factor adyacente critico para el

éxito, interno o externo.

6.- Calcule el total de la suma de calificaciones del atractivo. Sumar las
calificaciones del atractivo total de cada columna de estrategias de la MCPE.
La suma de las calificaciones del atractivo total revela cual es la estrategia
que resulte mas atractiva de cada una de las series de alternativas. Las
calificaciones mas altas indican estrategias mas atractivas, considerando
todos los factores relevantes, internos y externos que podrian afectar esas

decisiones estratégicas.

La magnitud de la diferencia entre el total de la suma de calificaciones del
atractivo en una serie dada de alternativas estratégicas indica la idoneidad

relativa de una estrategia en comparacion con otra.
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ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS

Constituir Optimizar | Ampliar la | Capacitar | Motivar al | Establecer | Constituir | Crear Formar equipos
sociedades |las cobertura |al personal, | medios alianzas métodos | de trabajo para
con actividade |de redes |personal |para para para de mejorar el
entidades s con|de agua|en temas |fomentar |cuidado obtener cobranza |desempefio
publicas apoyo de | potable, de un de las | un para laboral en las
para la|las TIC's. |buscando |empodera |eficiente |fuentes de | excelente |increment | actividades
FACTORES CRiTlCOS utilizacioén mejorar el | miento desempefi | agua con | desempefi | ar la | contra
de equipos servicio y | para o laboral | apoyo o] economia | desastres
tecnoldgico crecimient | lograr una | en las | seccional |institucion | empresari | naturales que
S. o de los |efectiva actividade | pablico. al con |al de | afecten las
usuarios. |comunica |s de la entidades | EPMAPA | fuentes de
cion en la | empresa. del sector |-T. agua.
empresa. publico.

Fortalezas PESO | CA | TCA|CA|TCA |CA|TCA |CA|TCA |CA|TCA |[CA|TCA |CA|TCA | CA |TCA| CA TCA
Unicos en el area 0,13 2 0261|0133 |039)| 3|03 3|03)| 3 |03]| 2 |026| 1 |0,13| 3 0,39
Perfil profesional 008 | 2 |016| 2 |016| 1 |008| 3 [024| 3 |024| 2 |016| 2 |016| 2 |016]| 3 | 024
administrativo
Poseer reglamentos 013 | 2 |026| 1 |013| 1 |013| 2 |026| 2 |026| 2 |026| 2 |026| 1 [013| 3 0,39
internos
Contar con estructura 013 | 3 |039| 1 |013| 1 (013| 2 0262 [026| 1 |013|3 [039| 1 [013 3 | 039
organizacional
Cobertura en redes 0,13 0,13 0,13 0,52 0,26 0,13 | 3 | 0,39 0,13 0,13 0,39
Autonomia administrativa 0,13 2 026 | 2 | 0,26 039 | 2 |026| 2 | 0,26 026 | 2 |026| 2 |0,26 0,26
fA.”tO”.Om'a economica Y1 013 | 2 |026| 2 |026| 3 |039| 2 [026] 2 |026| 2 |026]| 2 |026] 2 |026]| 3 0,39
inanciera
Fuentes de agua 0,13 1 0131|0133 |039|1|013| 1 |013| 4 (052| 1 |013| 1 |0,13| 3 0,39

Debilidades 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Escasa capacitacion 0,13 1 0,13| 2 (026 | 1 |03 4 |052| 3 |039| 3 0391 |013| 2 |0,26 2 0,26
Eg:ggglcompmm'so 022 | 1 |022| 2 |044| 1 |022| 3 |066| 4 |088| 2 |044| 1 |022| 2 |044] 3 | 066
tEesccn‘":‘s;‘ experiencia 013 | 2 |026| 3 |039| 1 |013| 3 |039| 3 |039| 3 |039|2 |026]| 3 [039] 3 0,39
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No poseer infraestructura 0,22 2 044 | 2 (044 | 1 (022 | 2 044 | 2 |044 | 1 (0,22| 2 |0,44| 2 |0,44 1 0,22
Capital mixto 013 | 3 |039| 2 |026| 1 |013| 2 |026| 2 |026| 1 |013| 3 [039]| 2 |026] 2 0,26
E;ﬁ%soa magquinaria y 013 | 3 |039| 3 |039| 1 |013| 3 |039| 2 |026| 2 |026| 3 |039| 3 [039] 4 0,52
Desmotivacion 004 | 4 |016| 2 |008| 1 |004| 2 |008| 4 [016| 1 [004] 4 [016] 2 |008] 2 0,08
Oportunidades 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ﬁggﬁ%ﬁlgg“ 019 | 4 |076| 1 |019| 2 |038| 2 |038| 2038 2|038|4 |076| 1 [019] 2 | 038
Tecnologia creciente 031 | 3 |093| 4 |124| 2 |062| 3 |093| 3 |093| 1 |031] 3 [093| 3 (093] 1 0,31
Crecimiento de clientes 031 | 1 |031|2 |062| 3 |093| 3 |[093| 3 |093|2 |062]1|031] 2 [062] 2 0,62
Mejorar el servicio 019 | 2 |038| 3 |057| 3 |057| 3 |057| 3 |057| 2 |038| 2 |038| 3 |057] 2 0,38
Amenazas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Clima 026 | 1 |026| 1 |026| 1 |026|1|026| 1 |026|3 |078|1|026| 1 [026] 3 0,78
Incendios Forestales 016 | 1 |016| 1 |016| 1 |016| 1 [016| 1 |016| 3 |048| 1 [016| 1 |016| 3 0,48
E:gng]al apoyo gobiemo | g | 3 |48 | 2 [032] 1 |016| 2 |032| 2 |032] 1 |016| 3 |048| 2 |032] 2 0,32
Influencia politica 016 | 2 |032| 2 |032| 1 |016| 2 |032| 2 |032| 1 |016] 2 [032] 2 |032] 1 0,16
Cartera vencida 026 | 1 |026| 1 |026| 1 |026|1|026|1|026|1|026[1/026| 1 |026] 1 0,26
TOTALES: 7,7 7,53 6,92 8,93 8,84 7,77 7,7 7,22 8,92
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5.6.2. Plan de empowerment para la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan.

En las empresas modernas como la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarilado de Tulcan, el Empowerment es un medio para
eliminar burocracias, ganar flexibilidad y aumentar la productividad y
competitividad, constituyéndose en un factor clave para sostener en el
tiempo los esfuerzos desarrollados por la organizaciébn y destinados a

implementar el sistema de gestion.

Para mayor ilustracion veremos la siguiente gréfica:
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Elaborado por: Nuby Ortega M.
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Nombre de la Empresa Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Abreviatura EPMAPA -T

Direccion Calle Juan Ramoén Arellano y Bolivar

esquina, sector Terminal Terrestre.

Ciudad — Provincia — Pais Tulcan — Carchi - Ecuador
Teléfono - fax 2960077 - 2980021
E — mail emapatulcan@yahoo.es

e EPNMAPA-T

Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillade de Tulcan

Mision
Garantizar la prestacion eficiente de los servicios publicos de Agua Potable y
Alcantarillado de excelente calidad y bajo normas establecidas a los

habitantes del Canton Tulcan, comprometiéndonos con los intereses de la

comunidad y ambiente.

Visién
Ser lider en el 2015 en la prestacion de servicios de agua potable y
alcantarillado eficientes y auto sostenibles a través del mejoramiento

continlo de procesos de gestibn de calidad, responsabilidad social,

ambiental y compromiso del talento humano.

Objetivo

Brindar servicios de oOptima calidad, ademas de una atencidon eficiente,
personalizada y amable siempre pensando en satisfacer tanto al cliente
interno como externo.
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Objetivos Estratégicos

v’ Garantizar la prestacion de los servicios con calidad, cantidad y
continuidad.

v' Garantizar la excelencia en la atencién y servicio.

v' Mantener costos y gastos controlados los mismos que se vean reflejados
en tarifas justas que aseguren la auto sostenibilidad financiera.

v Apoyar tecnolégicamente a los procesos internos para conseguir
satisfaccion en los clientes.

v’ Desarrollar una gestion ambiental responsable que minimice los impactos
sobre el ambiente.

v Desarrollar una politica de talento humano que, ademas de mejorar la
eficiencia laboral, promueva el desarrollo de competencias en el personal.

Valores

v Actitud positiva al cambio.- Como empleados de la empresa debemos
estar prestos a adoptar cambios positivos que beneficien a la empresa,
permitiéndonos brindar un mejor servicio, es decir, a realizar las
actividades necesarias para responder a las necesidades del usuario.

v' Responsabilidad.- Como integrantes de la empresa debemos cumplir a
cabalidad todas nuestras actividades y funciones para las cuales fuimos
contratados, contribuyendo a mejorar la imagen corporativa de la
institucion.

v Honestidad.- Como colaboradores de la empresa debemos ser
congruentes con lo que decimos, pensamos y hacemos, asi mismo con
nuestra conducta hacia los demas y a nosotros mismo.

v' Organizacion.- Al ser empleados de la empresa, debemos identificarnos
con la misma con el compromiso de la Gerencia General a mantener
informado al colectivo organizacional del quehacer diario, de lo que la
institucion proponga como beneficioso, correcto o deseable.

v Principios éticos.- Es una reflexion personal que debemos hacer sobre
las practicas del servicio en la que implica las normas y valores de los
colaboradores de la empresa, ya que nos permitiran tomar decisiones y

acciones correctas.
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v’ Solidaridad.- Somos sensibles frente a la necesidad del otro y actuamos
bajo el principio de la ayuda mutua, mejorando sus condiciones de vida,
de acuerdo a las posibilidades reales.

v’ Proactividad.- Este valor dentro de la empresa es muy importante, ya
que sera nuestra actitud acompafiada a nuestro actuar, haciéndonos
responsables de nuestras ideas originales que quisiéramos llevar a cabo y

tomar iniciativas que conlleven al bienestar.

Accion de los Valores
v Calidad y calidez de servicio

Excelencia: El mejoramiento continuo de nuestros procesos nos permite
alcanzar y trascender la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes, optimizando el desempefio y garantizando la rentabilidad social de

la empresa.

Trabajo En Equipo: Cada colaborador de nuestra empresa de acuerdo a
sus habilidades y destrezas, aportaran de manera sustancial desde su
qguehacer diario, al logro de la excelencia empresarial.

Ventaja competitiva.

Talento Humano.- La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan estima contar con un equipo humano de mayor
competencia para operar su cadena de valor, de tal forma que la capacidad
de crear e innovar se constituya en una verdadera ventaja competitiva
aplicable, en procura del mejoramiento de los procesos internos de la
empresa, quién velara por mantener un ambiente de trabajo gratificante, que
permita el desarrollo del talento humano, a través del establecimiento de
politicas de trabajo en equipo, motivacion y capacitacion orientadas a

promover el cambio cultural y organizacional dentro de la entidad.
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Politicas.

v' Compromiso corporativo con el cambio y el servicio al cliente.

v Planeaciéon y gestién, basados en administracion por competencias e
interfuncionalidad.

v' Alta Gerencia, fuerte y definida.

v Apoyo administrativo coherente, integral y con nivel adecuado de
conocimientos y capacitacion.

v’ Capacitar y motivar periodicamente al personal de la empresa.

v  Revisar y evaluar periédicamente el desempefio laboral de las y los
servidores publicos.

v Desconcentracion, delegacion y polivalencia funcional efectivas.

v’ Filosofia del trabajo basada en la innovacion, creatividad y mejora
continua.

v' Cuadros idéneos de personal y tecnologia de punta.

v Procesos agiles, flexibles y con valor agregado.

v’ Alta eficiencia y eficacia de acciones.

v Cumplir con las normas y procedimientos internos.

Organizacion de la Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Tulcan.

Niveles que conforman el organigrama

Nivel de Conduccion:
Directorio.

Gerencia General

Nivel asesor:
Secretaria General
Asesoria Legal

Auditoria Interna
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Nivel operativo:

Gestion Administrativa
Gestion Financiera

Gestion de Comercializacion

Gestion Técnica
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE EPMAPATULCAN

_______________ DIRECTORIO
AUDITORIA NIVEL DE
| I > CONDUCCION
GERENCIA
SECRETARIA  DE ASESORIA
GERENCIA => NIVEL
ASESOR
! I I NIVEL
GESTION GESTION GESTION DE GESTION
] ) OPERATIVO
ADMINISTRATIVA FINANCIERA COMERCIALIZACION TECNICA
Agua Potable Alcantarillado
Informética — Tesoreria Facturacion vy
cobranzas :
Plantas de Tratamiento de
Comunicacion | Contabilidad Agua Potable y Aguas
| corporativa Control de Residuales
consumo y reclamo
Bodega P —
Asistentes ] Planificacion Mantenimiento

administrativos

Digitador

Notificador-
Lector

y Proyectos

Operacional

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan

Elaborado por: Nuby Orteaa M.
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ORGANIGRANA FUNCIONAL EPMAPA TULCAN

AUDITORIA  |-----==------1 DIRECTORIO NIVEL DE
| [ > CONDUCCION
GERENCIA
SECRETARIA NIVEL
ASESORIA =>
GENERAL ASESOR
NIVEL
GESTION GESTION GESTION DE GESTION
) OPERATIVO
ADMINISTRATIVA FINANCIERA COMERCIALIZACION TECNICA
Agua Alcantarillado
L | Tesorero »
Facturacion y
Jefatura de Talento —| cobranzas Plantas de Tratamiento
Humano || Contabilidad de Agua Potable vy ——
Aguas Residuales -
Control de I E)/Ianten]mlelnto
|| Bodega | consumo y Planificacion y peraciona
reclamo Proyectos
Jefe de laboratorio [
Informatica Asistente —| Digitador Técnico en Proyectos Asistente de Laboratorio I—
- administrativa [
P _ Fiscalizador Supervisor planta [
| | Com. AuxX. De | | Tgéltfé?ador
Corporativa Serviclos Técnico en Medio Ambiente Operador ]
Plomero —
| | Compras Chofer _ -
Publicas Asistente Tecnico :
Guardianes 1

Topdgrafo

Inspector

Alcantarillado

Guardian operador —

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan

Flaharado nor: Nuthv Ortena M




Descripciéon de Funciones

DEL DIRECTORIO
Art. 7.- Son funciones del Directorio las siguientes:

» Cumplir y hacer cumplir la ordenanza de creacién de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, los
reglamentos y demas normas juridicas pertinentes al funcionamiento de la
empresa,

» Aprobar los programas anuales y plurianuales de inversion y
reinversion de la empresa publica de conformidad con el Plan Nacional de
Desarrollo;

» Aprobar las politicas aplicables a los planes estratégicos, objetivos de
gestion, presupuesto anual, estructura organizacional Yy responsabilidad
social corporativa,

» Aprobar el presupuesto general de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan y evaluar su ejecucion.

» Aprobar el plan estratégico de la empresa, elaborado y presentado
por la Gerencia General, y evaluar su ejecucion;

» Aprobar y modificar el Organico Funcional de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, sobre la base del
proyecto presentado por la Gerente General:

» Aprobar y modificar el reglamento de funcionamiento del Directorio;

» Autorizar la contratacion de los créditos o lineas de crédito, asi como
las inversiones que se consideren necesarias para el cumplimiento de los
fines y objetivos empresariales.

» Autorizar la enajenacion de bienes de la empresa de conformidad
con la normativa aplicable desde el monto que establezca el Directorio;

» Aprobar los reglamentos internos generales y especificos de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

» Aprobar los proyectos de ordenanza que requiera la empresa, para su
posterior presentacion al Concejo Municipal de Tulcan a fin de que se dicte y
apruebe la ordenanza correspondiente;

» Nombrar y remover al Gerente General de la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan;

- 147 -



» Conocer y aprobar la proforma del presupuesto anual de la Empresa
hasta el 10 de diciembre de cada afio.

» Aprobar las tarifas por la prestacion de servicios.

» Aprobar las reformas al presupuesto para su correspondiente tramite
legal;

» Aprobar la contratacion de empréstitos internos o externos;

» Aprobar las actas de reuniones;

» Designar de entre sus miembros a los integrantes de las comisiones
especiales, para que éstas resuelvan asuntos especificos y presenten los
informes correspondientes de la gestion realizada;

» Solicitar la concurrencia a sesiones del Directorio a los funcionarios
de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan,
del Municipio 0 a personas que por su capacidad y experiencia asesoren
sobre asuntos especificos, quienes tendran Unicamente voz informativa;

» Conocer los informes de Gerencia General y los de organismos de
control (Contraloria General del Estado u Auditoria Externa); y determinar los
correctivos para implementar las observaciones y asegurar el cumplimiento
de las recomendaciones;

» Conceder licencia o declarar en comision de servicios al Gerente
General por un tiempo mayor a 30 dias, en cuyo caso se designara al
funcionario que lo subrogara;

» Podra contratar los servicios temporales de un auditor cuando el caso
lo amerite.

» Evaluar semestralmente la marcha técnica, administrativa y financiera
de la empresa e informar al Concejo Municipal, cuando este lo requiera; y,

» Los demas que establezcan la Ley Organica de Empresas Publicas, la

presente ordenanza y demas reglamentos.

DEL GERENTE GENERAL

Art. 8.- EI Gerente General es el responsable ante el Directorio por la
gestion administrativa de la Empresa, para lo cual tendra los deberes y
atribuciones suficientes para formular los programas y planes de accion,

ejecutarlos, verificar su cumplimiento e informar al Directorio.
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Son funciones del Gerente General las siguientes:

» Cumplir y hacer cumplir las politicas y metas establecidas por el
Directorio, observando leyes, ordenanzas y reglamentos;

» Administrar la Empresa Publica, velar por su eficiencia empresarial e
informar al Directorio trimestralmente, semestralmente, o cuando sea
solicitado por este, sobre los resultados de la gestion administrativa,
comerciales, técnicas de los trabajos ejecutados, de la aplicacion de las
politicas y de los resultados de los planes, y la situacion de los proyectos,
presupuestos en ejecucion, o ejecutando y celebrando a nombre de ella
todos los actos y contratos que fueren necesarios de acuerdo con las leyes,
reglamentos y resoluciones del Directorio;

» Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la Empresa;

» Someter a consideracion y aprobacion del Directorio el programa de
obras, mejoras y ampliaciones de los Sistemas de Agua Potable y
Alcantarillado de la ciudad y canton Tulcéan;

» Presentar las proyecciones financieras a largo plazo (minimo 10 afios)
para la aprobacién del Directorio.

» Elaborar la proforma del presupuesto anual de la Empresa,
ajustandose a las proyecciones financieras vigentes y someterlas al
Directorio para su aprobacion;

» Solicitar al Directorio las reformas al presupuesto anual de la
Empresa,

» Presentar al Directorio las memorias anuales de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan y los estatutos
financieras

» Preparar para el conocimiento y aprobacion del Directorio el
presupuesto General de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcéan;

» Aprobar el Plan Anual de Contrataciones (PAC), en los plazos y
formas previstos en la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica.

» Aprobar y Modificar los reglamentos internos que requiera la Empresa

Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, excepto el
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sefialado en el numeral 8 articulo 18 de la Ordenanza de Constitucion de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

» Iniciar, continuar, desistir y transigir en procesos judiciales y en los
procedimientos alternativos de solucion de conflictos, de conformidad con la
Ley y los montos establecidos por el Directorio. ElI Gerente utilizara dichos
procedimientos alternativos antes de iniciar un proceso judicial, en todo lo
gue sea materia transigible.

» Designar al Gerente Subrogante;

» Resolver sobre la creacion de agencias y unidades de negocios;

» Designar y remover a los administradores de las agencias y
unidades de negocios, de conformidad con la normativa aplicable;

» Ejercer la jurisdiccion coactiva en forma directa o a través de su
delegado;

» Velar por la adecuada utilizacion de los recursos humanos;
materiales, tecnoldgicos y financieros de la empresa, de acuerdo con la ley;

» Someter a consideracion del Directorio hasta el 31 de marzo cada
afo, los balances del ejercicio anterior;

» Formular los proyectos de ordenanzas, reglamentos e informes para
someterlos a consideracion del Directorio a través del Presidente;

» Actuar en el Directorio con voz informativa y ejercer la Secretaria del
mismo;

» Nombrar, contratar y remover a los funcionarios, empleados y
trabajadores, excepto en los casos que competen a otras autoridades, de
conformidad con la ley y reglamentos pertinentes asi como también crear,
suprimir y fusionar cargos;

» Conceder licencia y declarar en comision de servicios a los
funcionarios, empleados y trabajadores de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, con sujecion a la ley y a las
necesidades de la Empresa,;

» Delegar atribuciones y deberes a los funcionarios de la Empresa,
dentro de la esfera de la competencia que les corresponde, siempre que las

obligaciones que conceda no afecten al buen servicio publico;
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» Designar los integrantes que conforman la Comision Técnica para los
procesos de contrataciones de acuerdo con la Ley Orgéanica del Sistema
Nacional de Contratacion Publica y su Reglamento;

» Aprobar los documentos precontractuales para los procesos de
contratacion;

» Solicitar a la Contraloria General del Estado, la realizacion de
examenes especiales, o auditorias cuando a su juicio existan circunstancias
gue asi lo requieran o ameriten o cuando el Directorio lo determine; y,

» Las demés que le confiera el Directorio, la Ley Organica de
Empresas Publicas, ordenanzas y reglamentos vigentes.

Art.9.- DE LA SECRETARIA DE GERENCIA

La Secretaria de Gerencia es responsable de apoyar al Gerente General de
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan en
la Secretaria del Directorio. Debe realizar actividades de naturaleza
administrativa para apoyar la gestion de funcionarios y empleados de la
Empresa, ademds, brindara atencion al cliente, y se encargara de canalizar

todos los documentos dirigidos y procedentes de la Gerencia General.

Son funciones de la Secretaria de Gerencia:

» Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades administrativas y
de secretaria de la Gerencia General,

» Tramitar los asuntos que deba conocer la Gerencia, y demas tramites
propios del despacho diario resueltos por la Empresa;

» Receptar, registrar y distribuir la correspondencia del Gerente y
controlar su oportuno despacho, asi como encargarse de la contestaciéon de
documentos que sean de su competencia;

» Organizar, dirigir y controlar el sistema de documentacién y archivo de
la Gerencia General;

» Atender personal y telefénicamente a clientes internos y externos de
la Empresa, y canalizar sus inquietudes a las diferentes areas de la

Empresa.
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» Realizar tramites administrativos diarios y el seguimiento de los
pendientes.

» Solicitar, receptar, custodiar y entregar materiales de oficina;

» Brindar apoyo logistico en talleres y encuentros; vy,

» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

DEL NIVEL ASESOR

DE LA ASESORIA LEGAL

Art. 13.- La Asesoria Legal tiene la responsabilidad de participar, coordinar y
apoyar a la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Tulcén en temas legales y procedimientos administrativos.

Son funciones de la Asesoria Legal las siguientes:

» Conocer y analizar las herramientas legales de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Tulcan y normas
administrativas, y velar por su cumplimiento;

» Tramitar la promulgacién de Reglamentos dictados por el Directorio
de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
y colaborar en la preparacion de proyectos legales que sean de utilidad de la
Empresa,

» Suscribir los documentos publicos que por Ley, Ordenanza o
Reglamento sean de su competencia;

» Coordinar su trabajo con las demas dependencias de la empresa,;

» Colaborar en la formulacion de planes de desarrollo institucional y
apoyar en las acciones de participacién ciudadana en los programas de
trabajo establecidos por la empresa;

» Estudiar los problemas legales y dictaminar sobre asuntos puestos a
su consideracion como contratos, licitaciones, cotizaciones y demas
procesos de contratacion publica establecidos en la ley, remates, convenios,
acuerdos, resoluciones, etc, que competan a la Empresa;

» Asistir y supervisar los juicios en los que intervenga la Empresa;
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» Instruir y asesorar a los miembros del Directorio y a los funcionarios
de la Empresa sobre las responsabilidades legales que pueden sobrevenir
por la accion u omision de actos y hechos relacionados con el desempefio
de su funcion, sea que los afecte personalmente o a la Empresa,;

» Elaborar proyectos de contratos, convenios, acuerdos, resoluciones,
convenios de pago y mas documentos legales que necesite la Empresa;

» Asesorar a la Gerencia General y Presidencia del Directorio para la
toma de decisiones en aspectos legales relacionados con expedicion de
resoluciones y acuerdos de la Empresa;

» Asesorar legalmente respecto de la aplicacion de Cédigos, Leyes,
Ordenanzas, Reglamentos y mas normas que regulen el funcionamiento de
la Empresa; y,

» Las demés actividades que le solicite el Directorio y el Gerente
General de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

de Tulcan.

Para el mejor desenvolvimiento de Asesoria Legal, esta estara asistida por

un asistente administrativo.

NIVEL OPERATIVO

DIRECCION DE GESTION ADMINISTRATIVA

Art. 14.- La Direccion de Gestibn Administrativa es responsable de
planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar todas las actividades
relacionadas con estructura organica y funcional de la empresa,
administracion y bienestar de los recursos humanos y servicios. Es su deber
ejecutar y supervisar la aplicacion de politicas, normas y procedimientos
administrativos y de recursos humanos, para facilitar la gestion de la

Gerencia General de la Empresa.

Son funciones del Director de Gestién Administrativa
» Evaluar, ejecutar y elaborar, todas las politicas generales vy

especificas dispuestas por el Directorio y Gerencia General.

- 153 -



» Administrar estratégicamente los recursos humanos de Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, optimizando
los niveles de productividad y velando por precautelar las relaciones
laborales de la empresa; y porque se haga efectiva la aplicacion de un

sistema integrado de recursos humanos, para esto deberéa:

e Formular los objetivos y las politicas del personal en funcion al
reglamento interno de la empresa.

e Cumplir y hacer cumplir las normas y leyes de la empresa.

e Anticipar de forma proactiva las necesidades de la empresa para
disponer de las personas adecuadas en tiempo y plazo.

e Gestionar los procesos relacionados con la incorporacion,
mantenimiento y desvinculacion de las personas de la empresa.

e Identificar perfiles (conocimientos, habilidades, rasgos de
personalidad, actitudes y valores).

e Atraer personal con perfiles adecuados para cubrir las vacantes
existentes.

e Facilitar la incorporacién e integracion de las personas dentro de la
empresa.

e Estimular, involucrar y fidelizar al personal con la empresa.

e Crear canales de relacion entre todos los miembros de la empresa.

e Desarrollar sus competencias para que cada vez sean mejores
profesionales.

¢ Definir e Impulsar su desarrollo y crecimiento dentro de la empresa.

» Supervisar la administracién de los servicios generales y de apoyo
logistico para los distintos cargos que se desarrollan en la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
» Supervisar la ejecucion del Sistema de Documentacion y Archivo

velando porque el flujo de las comunicaciones internas y externas sea agil y

oportuno.
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» Realizar estudios de la organizacion de personal, métodos de
trabajos, a fin de racionalizar las labores administrativas de la empresa.

» Desarrollar manuales de procedimientos para la aplicacion en la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

» Proponer las reformas necesarias al Organigrama Estructural de la
entidad, con la finalidad de mejorar el nivel de eficiencia administrativa;

» Direccionar y supervisar los procesos de las areas de; Sistemas,
Contratacion Publica y Relaciones Publicas; vy,

» Otras, que en el ambito de sus funciones le sean asignadas por su
jefe inmediato.

Art. 15.- Para su normal desenvolvimiento, el Director de Gestidn

Administrativa contara con el siguiente personal operativo:

a) Jefe de Talento Humano

b) Técnico en Sistemas

c) Técnico en Compras Publicas
d) Comunicacion Corporativa

e) Asistente Administrativo

f) Chofer Mensajero

Estardn ademas bajo su dependencia los auxiliares de servicios de la

Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Art. XX.- JEFE DE TALENTO HUMANO.- Es la responsable de todo el
personal con el que la empresa cuenta, el mismo que comprende del
recorrido general de los empleados, es decir, desde que ingresan hasta que

renuncian o se jubilan.

Son funciones del Jefe de Talento Humano, las siguientes:

» Promover a la implementacion de un Plan de Empowerment, para
contar con un personal empoderado de su trabajo.

» Diseflar e implementar estrategias de Talento Humano, para las

acciones técnicas que permitan la ejecucion de un adecuado sistema de
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Desarrollo Organizacional y, coordinar con los diferentes procesos y
subprocesos para la elaboracion y ejecucion de programas administrativos.

» Coordinar las rotaciones de trabajo entre la Gerencia General y las
diferentes Direcciones de la empresa, asegurando a través de enfoques
modernos de gestion la asistencia técnica administrativa para la optimizacion
de los servicios.

» Determinar, en coordinacion con la Direccion Administrativa, las
politicas, actividades y orientacion de trabajo para los equipos de gestion y
relativos a los siguientes subsistemas de Administracion del Talento
Humano:

e Subsistema de Provision: Reclutamiento y Seleccién de Personal,
para cuya finalidad se investigara el mercado de trabajo, las fuentes de
reclutamiento y el proceso técnico de Seleccion.

e Subsistema de Aplicacion: Disefio de Puestos y Evaluacion del
Desempefio; para cuya finalidad, efectuara analisis y disefios de puestos
manuales y reglamentos; procesos de integracion e induccion de nuevo
personal. Técnicas de medicién del desempefio laboral para establecer el
potencial de trabajo y planear politicas de capacitacion.

e Subsistema de Mantenimiento: Disefio de escalafon, escalas de
remuneracion, beneficios sociales, higiene y seguridad ocupacional, para
cuya finalidad se efectuara el estudio de salarios en funciéon de deberes y
responsabilidades, (remuneracién fija de tipo vertical) y en funcion de
resultados y méritos individuales (remuneracién variable y de tipo horizontal).
Elaboracion de normas y procedimientos de seguridad y medicina del
trabajo, elaboracion de Planes de Incentivos e estimulos, morales y
pecuniarios.

e Subsistema de Desarrollo: Entrenamiento, capacitacion y desarrollo
organizacional. Para cuya finalidad, se realizara inventario de necesidades;
implementacion de Planes; desarrollo de capacidades y comportamientos
que implica: desarrollo de equipos y métodos de entrenamiento,
enriguecimiento del cargo, profesionalizacién de trabajo, obtenciéon de un
empoderamiento y compromiso del talento humano y apoderamiento de los

valores corporativos.
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e Subsistema de Control y Registros: Banco de datos; sistemas de
informacion; auditoria de talento humano, para cuya finalidad se efectuara
un almacenamiento de datos para el proceso de andlisis e informacion;
archivo de registros de censos, encuestas, expedientes personales, para el
planeamiento y toma de decisiones. Auditorias a base de estandares de
rendimiento para el andlisis de las politicas y practicas de personal y la
evaluacion de su desempefio actual, que mida como y cuanto se ha
conseguido del Plan Operativo Anual y establecer una retroalimentacion de
los procesos.
> Elaborar los manuales de administracién y procedimientos en materia
de Talento Humano.
> Proporcionar los mecanismos y ambientes necesarios que propicien la
motivacion y la productividad en la empresa.
> Incentivar el trabajo en equipo que va encaminado a afianzar la
imagen corporativa.
> Asesorar a los diferentes procesos en matera administrativa, técnica y
legal sobre el Manejo del Talento Humano.
> Participar en la Comisidbn Negociadora de los trabajadores de la
empresa.
> Organizar y dirigir la tramitacion de las acciones de personal, a traves
de formularios y procedimientos internos establecidos, tales como:
vacaciones, permisos, licencias, traslados, nombramientos, ascensos,
renuncias, sanciones, subrogaciones, encargos, comisiones, es decir todos
aguellos asuntos derivados de las relaciones de trabajo entre la empresa y
sus servidores; organizar y mantener sistemas de archivo con la informacion
periodica que deba reportarse al Gerente General.
> Administrar y preparar la ndmina y demas sistemas de pago al
personal en coordinacion con la Direccion Financiera.
> Administrar el Régimen disciplinario, esto es organizar y mantener
registros de control de asistencia y determinar de conformidad con la
normativa nacional e interna la aplicacion de los medios correctivos.
> Elaborar y aplicar los calendarios anuales de vacaciones del talento
humanao.

> Tramitar los procesos de sumarios administrativos.
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> Tramitar la elaboracion de nombramientos y contratos del personal, y
administrar el sistema de induccién del nuevo personal.

> Controlar el tiempo de ejecucion de los contratos y notificar
oportunamente la terminacion y efectuar recomendaciones para el
escogitamiento de las diferentes modalidades contractuales en funcion del
tipo de actividad, del tiempo y los requerimientos del servicio mediante
manuales de procedimiento.

> Organizar y dirigir todos los movimientos de personal relacionados
con los tramites del IESS, tales como: aportes, fondos de reserva,
préstamos, retiros, jubilaciones, enfermedad, accidentes de trabajo; asi
como los registros que sean necesarios.

> Coordinar con las Direcciones los requerimientos y especificaciones
técnicas de la ropa de trabajo y del equipo de proteccion individual para cada
trabajador de la empresa.

> Realizar visitas de Inspeccion a oficinas y lugares de trabajo, para
verificar el cumplimiento de la asistencia y colaborar en la verificacion del
acatamiento de los roles en cada uno de los puestos de trabajo.

> Establecer y vigilar el cumplimiento de procedimientos de trabajo, que
asegure un uso adecuado de recursos y materiales y capacitar al personal
de manera permanente.

> Las demas determinadas por los cuerpos legales segun corresponda.

Art. 16.- TECNICO EN SISTEMAS.- Es el responsable de la administracion

del sistema asi como del mantenimiento de los equipos informaticos.

Son funciones del técnico en sistemas:

Implementacion y desarrollo de tecnologias de la informacion
Disefio e implementacion de redes cableadas e inalambricas
Mantener las seguridades Lan y Wan

Administracion e implementacion de servidores
Administracion y politicas de seguridad y usuarios

Disefio y mantenimiento de sitios Web

Mantenimiento de equipos informaticos

V V V V V V VYV V

Brindar soporte técnico
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> Labores de mantenimiento preventivo y limpieza del equipo
informatico

> Programacion, desarrollo y mantenimiento de los sistemas hechos en
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

> Soporte técnico al cliente interno

> Colaborar en la elaboracion de nuevos sistemas para mejorar la
atencion al publico y la gestidn

> Soporte en los procesos de Contratacion Publica;

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 17.- TECNICO DE COMPRAS PUBLICAS.- Sera quien coordine los

procesos de compras publicas.

Son funciones del técnico de compras publicas:
»  Coordinar los procesos de adquisicion de bienes y servicios, ejecucion
de obras y procesos de consultoria.
»  Verificar que los contratistas no se encuentren inscritos en el INCOP,
como contratistas fallidos o incumplidos.
»  Verificar que cada proceso de contratacion cuente con la solicitud del
requirente y la respectiva certificacion de disponibilidad de fondos.
> Revisar constantemente el catalogo electrénico e informar
inmediatamente de existir cambios a la Gerencia General y Direccion de
Gestion Administrativa
»  Subir las convocatorias, invitaciones, pliegos, actas y resoluciones y
demas documentacibn que exige el proceso respectivo al portal de
compras publicas
»  Velar por que los procesos de contratacion cumplan con lo dispuesto
en la Ley Orgénica de Compras Publicas y demas resoluciones pertinentes.
»  Supervisar el inicio, avance y culminacion de cada proceso de
contratacion que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan ejecute.
» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.
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Art. 18.- COMUNICACION CORPORATIVA.- Es responsable de la
organizacion, direccion y ejecucion de labores de comunicacion social vy

publicidad, con los clientes externos e internos de la Empresa.

Tiene la obligaciébn de consolidar y fortalecer la imagen de la Empresa
mediante politicas y estrategias de informacion publica; asi como desarrollar

y mantener acciones de interrelacion entre la Empresa y la Ciudadania.

Son funciones del Comunicador Social — Relacionador Publico las
siguientes:
> Planear las actividades anuales y controlar su ejecucion;

> Planear y coordinar la realizacion de programas de divulgacion e
informacion social de la Empresa;

> Dirigir la elaboracion de produccion de articulos, reportajes y demas
informacion sobre las actividades de la Empresa, asi como de aspectos
politicos culturales, econdmicos, etc., de interés nacional y local para
participacion ciudadana;

> Organizar ruedas de prensa, conferencias y otros eventos de interés
de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan;
> Dirigir y supervisar la realizacion de campafias promocionales de
eventos cientificos, culturales y artisticos, mediante los canales de
comunicaciéon apropiados;

> Analizar y proponer estrategias de comunicacion social relacionadas
con el servicio;

> Coordinar la informacion y enlace de actividades empresariales y de
la poblacion para conseguir una mayor participacién ciudadana;

> Mantener registros actualizados de las actividades y evaluarlos
periodicamente;

> Dirigir y supervisar el levantamiento de revistas, folletos y mas medios
de comunicacion social;

> Mantener informada oportunamente a la ciudadania y clientes sobre
las actividades relacionadas con la prestacion de los servicios de agua

potable y alcantarillado;
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> Realizar por los medios de comunicacion disponibles en el cantén, la
informacion relativa a las actividades empresariales y de aquellas
reglamentaciones y resoluciones de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan que norman las relaciones ciudadanas
con la Empresa,

> Coordinar su trabajo con La Gerencia General y Direccion de Gestion
Administrativa, a quienes presentara informes, propuestas y proyectos antes
de ser puestos en practica. v,

> Las demas actividades afines que le pueda sefalar la autoridad
competente.

Art. 18.- ASISTENTE DE RELACIONES PUBLICAS.- Es responsable de la
organizacion, y ejecucion de labores de comunicacion social y publicidad,

con los clientes externos e internos de la Empresa.

Tiene la obligacion de consolidar y fortalecer la imagen de la Empresa
mediante politicas y estrategias de informacion publica; asi como desarrollar

y mantener acciones de interrelacién entre la Empresa y la Ciudadania.

Son funciones del asistente de Relaciones Publicas:

> Planear las actividades anuales y controlar su ejecucion;

> Planear y coordinar la realizacibn de programas de publicidad,
divulgacioén e informacion social de la Empresa;

> Elaborar la produccién de articulos, reportajes y demas informacién
sobre las actividades de la Empresa, asi como de aspectos politicos
culturales, econémicos, etc., de interés nacional y local para participacion
ciudadana;

> Coordinar ruedas de prensa, conferencias y otros eventos de interés
de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan;
> Supervisar la realizacion de campafias promocionales de eventos
cientificos, culturales y artisticos, mediante los canales de comunicacion
apropiados;

> Analizar y proponer estrategias de comunicacion social relacionadas

con el servicio;
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> Coordinar la informacion y enlace de actividades empresariales y de
la poblacion para conseguir una mayor participacion ciudadana;

> Mantener registros actualizados de las actividades y evaluarlos
periodicamente;

> Supervisar el levantamiento de revistas, folletos y mas actividades de
comunicacion social,

> Mantener informada oportunamente a la ciudadania y clientes sobre
las actividades relacionadas con la prestacion de los servicios de agua
potable y alcantarillado;

> Realizar por los medios de comunicacion disponibles en el canton, la
informacion relativa a las actividades empresariales y de aquellas
reglamentaciones y resoluciones de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcdn que norman las relaciones ciudadanas
con la Empresa,;

> Coordinar su trabajo con los responsables de la Direccién de Gestion
Administrativa y la Direccion de Gestion Comercial, a quienes presentara
informes, propuestas y proyectos antes de ser puestos en practica.

> Las demas actividades afines que le pueda sefalar la autoridad

competente.

Art. 19.- ASISTENTE ADMINISTRATIVO.- Estara a cargo de dinamizar y
armonizar las actividades en las diferentes areas como: gerencia, direccion
de gestibn administrativa, legal, recursos humanos, financiero, relaciones
publicas; entre otras, acciones tendientes a conseguir el cumplimiento
Optimo y oportuno de los productos y servicios frente a las demandas de los
clientes internos, dentro de un ambiente de trabajo grato y estimulante, que
busque paralelamente el bienestar y desarrollo personal y profesional de los
integrantes de la Empresa Pudblica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Tulcan.
El Asistente Administrativo tendréa las siguientes funciones:

> Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades administrativas y

de secretaria de la dependencia asignada,;
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> Tramitar los asuntos que deba conocer su jefe inmediato, y demas
trdmites propios del despacho diario de sus documentos;

> Receptar, registrar y distribuir la correspondencia del area para la cual
se encuentra prestando el servicio y controlar su oportuno despacho, asi
como encargarse de la contestacion de documentos que sean de su

competencia,

> Realizar tramites administrativos diarios y el seguimiento de los
pendientes
> Revisar y actualizar los manuales de administracion y procedimientos

en materia del &rea a la cual se le asigne;

> Velar por el cumplimiento de los manuales por parte del personal de la
Empresa,
> Organizar y mantener los sistemas de archivo conjuntamente con la

informacion periddica que deba reportarse a su jefe inmediato;
> Brindar apoyo logistico en talleres y encuentros; vy,
> Las demas actividades que por requerimientos del servicio pueda

sefialar el responsable del area de trabajo.

DIRECCION DE GESTION FINANCIERA

Art. 20.- Es deber de la Direccion de Gestion Financiera, ejecutar y
supervisar la aplicacion de politicas, normas y procedimientos financieros,
presupuestarios y contables, para facilitar la gestion de la Gerencia General

de la Empresa.

Son funciones del Director de Gestidon Financiera las siguientes:
>  Aplicar las politicas, normas, procedimientos y métodos de gestion
financiera, contable, presupuestaria de la Empresa;
»  Planificar, organizar, dirigir y controlar el area a su cargo segun
directrices de la Gerencia General de la Empresa;
»  Administrar los bienes a cargo de la Empresa;
»  Gestionar la adquisicion de bienes y servicios y disponer su
distribucion, enajenacion, inventario y registro;

»  Supervisar el sistema contable de acuerdo a las normas vigentes;
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»  Revisar todas las transacciones contables y compromisos financieros
de la Empresa;

» Preparar y analizar la proforma presupuestaria; y ejecutar el
presupuesto aprobado por el Directorio;

»  Autorizar egresos segun manual de procedimientos;

»  Administrar pélizas de seguros generales;

»  Consolidar, reforzar y dar asistencia técnica a los diferentes procesos
y subprocesos, incluidos aquellos bajo su supervision, que haga posible la
operatividad de los mismos, conjuntamente con el respaldo de normas
politicas y estrategias;

» Coordinar y proponer actividades de autogestion econdémica-
financiera que permita mejorar sustancialmente las fuentes de ingreso de
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.
»  Elaborar informes peridédicos de sus actividades para el Gerente
General; vy,

» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 21.- Para su normal desenvolvimiento, la Direccion de Gestion

Financiera contara con el siguiente personal operativo:

a) Tesorero - Pagador

b)  Contador

C) Ayudante de Contabilidad
d) Bodeguero

e) Asistente Administrativo

Art. 22- TESORERO - PAGADOR.- Administrar y custodiar los fondos de la
Empresa de acuerdo con las normas legales establecidas y recaudar
eficiente y oportunamente los recursos provenientes de las actividades de la

Empresa.
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Debe acogerse y respaldar los procedimientos de compras y efectuar pagos
a proveedores y contratistas, de conformidad con las normas legales y

reglamentarias establecidas. Puesto sujeto a caucion.

Son funciones del Tesorero - Pagador:
»  Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de la
dependencia;
»  Recibir y custodiar los titulos de crédito valores y reportes sobre los
diferentes rubros de ingresos elaborados por Rentas; de especies
valoradas, bonos, garantias y planificar la recaudacién y ejecutar
diariamente los depdsitos bancarios;
»  Efectuar los pagos de la Empresa y entregar a los beneficiarios y
revisar la documentacién de soporte que permita un control adecuado de
las transacciones de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan;
»  Mantener actualizados los registros de proveedores;
>  Elaborar informes mensuales de recaudacion y cartera vencida;
>  Elaborar y tramitar certificaciones, depdsitos y giros bancarios que
sean necesarios;
»  Gestionar bajas en especies valoradas en coordinacion con Rentas,
elaborar planillas de pago al IESS, en coordinacion con el Asistente
Administrativo; realizar calculos y liquidaciones de impuesto a la renta y
conferir certificaciones que sean de su competencia,
» Llevar y presentar informes sobre las garantias, poélizas y demas
documentos de su custodia y que se encuentren préximos a su
vencimiento; y efectuar las devoluciones de conformidad con las 6rdenes y
documentacion de respaldo.
»  Elaborar Roles de Pago;
» En coordinacion con el Asistente Administrativo pagar sueldos y
salarios a los servidores de la Empresa;
»  Custodia y venta de especies valoradas;
»  Participar en las entregas-recepcion de valores y efectuar el control

concurrente;
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»  Colaborar en el disefio de Ordenanzas, Reglamentos, Manuales de
Procedimientos, que tienen relacion con sus actividades;

»  Vigilar el cumplimiento de normas relativas al area de trabajo;

»  Apoyar en la implementacion de los procedimientos de compras;

»  Evaluar permanentemente las actividades generales, como aquellas
determinadas para el personal de su area de trabajo y garantizar a base de
procedimientos adecuados de gestion el cumplimiento de los objetivos
institucionales;

» Realizar acciones conducentes (firma convenios de pago) para la
recuperacion de cartera vencida y ejecutar los tramites coactivos
correspondientes, en coordinacion con el Asesor Legal de la Empresa y la
Direccion de Gestion Comercial;

»  Atender al publico, contratistas, proveedores, deudores, acreedores,
servidores en general y procurar la resolucion de sus peticiones dentro de
la competencia y disposiciones legales;

» Llevar el control y pago de fondos de terceros a las diferentes
entidades con las cuales la Empresa actia como agente de retencion; vy,

» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 23.- CONTADOR.- Es responsabilidad del Contador ejecutar
actividades técnicas del ambito financiero contable, para la toma de

decisiones con una informacién econémica real.

Son funciones del Contador las siguientes:

> Receptar, analizar y registrar la informacion contable de la Empresa;
> Elaborar, registrar y controlar la documentacién generada en la
ejecucion de su actividad técnica;

> Preparar reportes de flujo de caja, con aperturas diarias, semanal,
trimestral y anual y partes de recaudacion adjuntando los respectivos

comprobantes y documentos de respaldo;
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> Evaluar permanentemente las actividades y determinar el
cumplimiento de los planes y metas de trabajo y realizar las acciones

correctivas correspondientes en forma oportuna y eficaz;

> Elaborar comprobantes de egreso;

> Participar en el analisis de los reportes financieros de la Empresa;

> Elaborar conciliaciones bancarias;

> Elaborar comprobantes de retenciones tributarias y de impuestos;

> Preparar transferencias y elaborar el consolidado de flujo de fondos;

> Revisar y analizar cuentas y registros de todas las transacciones
contables de la Empresa,;

> Preparar y emitir las facturas de cobro de los servicios;

> Participar en la capacitacion a los compafieros de la Empresa, en

materia financiero—contable;

> Presentar informes financieros consolidados;

> Consolidar cuentas y elaborar balances;

> Analizar, controlar y registrar la informacién financiera contable del
sistema;

> Efectuar control de inventarios de los activos de la Empresa;

> Elaborar la liquidacion presupuestaria de la Empresa;

> Elaboracion del flujo mensual de fondos; vy,

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 24.- AYUDANTE DE CONTABILIDAD.- Es su deber apoyar en la
elaboracion y ejecucion de labores contables; y preparacion de informes

sobre balances y estados financieros.

Asegurar por medios automatizados y de control permanente la asistencia

contable para la operatividad y optimizacion de procesos.
Son funciones del Ayudante de Contabilidad:

> Planear las actividades de acuerdo a los procedimientos autorizados e

instrucciones recibidas por el Contador General;
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> Controlar y revisar comprobantes de pago, cuadros de recaudaciones,
solicitudes de fondos y otros documentos contables;

> Llevar registros diarios de las transacciones contables, asi como,
administrar el libro de bancos;

> Preparar informes periddicos y anuales sobre el movimiento contable,
asi como la preparacion de balances tales como: balance de comprobacion,
estado de situacion financiera, estado de resultados, estado de flujo del
efectivo, estado de ejecucion presupuestaria y efectuar las correspondientes
conciliaciones bancarias;

> Elaborar vales de pago revisando los documentos de soporte;

> Revision y elaboracién de documentos de pago, valores por servicios
prestados y realizar los registros de los fideicomisos;

> Analizar y presentar recomendaciones sobre nuevos procedimientos
de trabajo y colaborar en el disefio de instructivos y manuales;

> Colaborar en las labores de analisis de solicitudes de fondos, como
llevar la contabilidad de préstamos externos; asi como también, la
contabilidad de costos y realizar los inventarios de consumo de materiales y
elaboracion de comprobantes de egreso;

> Coordinar sus actividades con el personal de empleados de la
Seccion Contabilidad;

> Administrar el sistema de archivo contable y el registro de
arrendamientos por prestacion del servicio; y,

> Las demas actividades que por requerimientos del servicio pueda

sefalar el responsable del area de trabajo.

Art.25.- BODEGUERO.- es el encargado de llevar un control de materiales,
accesorios, suministros, los mismos que son ingresados y despachados de

acuerdo a las necesidades de la empresa.

Son funciones del bodeguero;
> Dirigir y supervisar las labores de recepcion, almacenamiento vy
distribucion de materiales y accesorios, para establecer manuales de

procedimientos e instructivos para su administracion;
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> Diseflar e implementar procedimientos para la clasificacion,
identificacion, codificacidén y ubicacion de los materiales. (stock);

> Elaborar actas de entrega y recepcion;

> Revisar manuales y procedimientos para la ejecucion de los trabajos.
> Autorizar el retiro de materiales de bodega;

> Asistir y participar en las reuniones técnicas para el funcionamiento de
equipos;

> Suscribir los documentos de ingreso y egreso de materiales,
herramientas, equipos y méas bienes de acuerdo a los procedimientos
establecidos;

> Llevar en forma ordenada y clasificada el inventario de activos fijos de
la empresa; vy,

> Otras, que en el &mbito de sus funciones le sean asignadas por sus

superiores o por leyes y reglamentos legalmente expedidos.

DIRECCION DE GESTION COMERCIAL

Art.  26.- La Direccibn de Gestion Comercial tiene a su cargo la
responsabilidad de programar, organizar, coordinar y controlar las
actividades referentes a la comercializacion de los servicios de agua potable
y alcantarillado (Consumo, facturacion, tipo de consumo, catastros clientes,

sistema de atencion al cliente).

Son funciones del Director de Gestion Comercial;

> Organizar, coordinar y controlar la comercializacién de los servicios de
agua potable y alcantarillado;

> Promover la venta y el uso racional del agua;

> Velar por la correcta aplicacion del pliego tarifario y participar en la
elaboracion de nuevas estructuras tarifarias;

> Responder por la oportuna facturacién y recaudacién de valores;

> Coordinar y velar porque el sistema de facturacion guarde relacion
con el tipo de consumo;

> Disponer arqueos e inventarios de planillas;
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> Velar por el cabal cumplimiento de las leyes, reglamentos, normas y
disposiciones establecidas para la prestacion y cobro de los servicios que
solicitan los clientes;

> Disponer los cortes y reconexiones de servicio por morosidad y las
suspensiones definitivas;

> Ejecutar las sanciones por infracciones a los servicios;

> Gestionar el cobro de planillas por venta de agua a Instituciones
Plblicas, grandes clientes, y al resto de clientes que mantengan el servicio
impago.

> Aprobar programas de lecturas, facturas y reduccion de pérdidas de
agua y controlar su cumplimiento;

> Dirigir las actividades de los lectores de consumo de agua potable y
controlar su efectivo cumplimiento;

> Elaboraciéon de contratos, reconexion, orden de ventas de materiales
e insumos de agua potable; y elaboracion de érdenes de suspension de
servicios;

> Preparar planes y presupuestos anuales para Gerencia;

> Mantener una base de estadistica de indicadores empresariales
completos, que permita la toma de decisiones oportunas y un seguimiento
de los objetivos y metas propuestos, dicha estadistica sera coordinada con
las demés Direcciones;

> Elaborar convenios de pago;

> Elaborar informes periédicos de sus actividades para el Gerente
General; v,
> Las demas que le asigne el Gerente de la Empresa dentro del ambito

de su actividad.

Art. 27.- Para su normal desenvolvimiento, la Direccion de Gestidon

Comercial contara con el siguiente personal de apoyo:

a) Técnico en Facturacion, Cobranza y Catastro
b) Técnico en Consumo y Reclamos.

C) Digitador

d) Recaudador
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e) Lector — Notificador
f) Asistente Administrativo.

Art. 28.- TECNICO EN FACTURACION, COBRANZA Y CATASTRO: Es el
responsable de controlar, receptar, canalizar y viabilizar el consumo y las

soluciones a los reclamos presentados por los usuarios de los servicios.

Son funciones del Técnico en Facturacion, Cobranza y Catastro las
siguientes:

> Elaborar contratos de agua potable y alcantarilado para ser
aprobados por la Direccion Comercial;

> Registrar cambio de micromedidor, nombre de usuario, categoria en
el sistema informatico establecido, en cumplimiento del Reglamento de
Servicios vigente;

> Registrar la reconexion de micromedidor, previa a la verificacion del
pago respectivo por el usuario y la autorizacion del Director de Gestion
Comercial;

> Coordinar suspensiones, cierres temporales o taponamiento del
servicio de agua potable, previa autorizacion del Director de Gestidon
Comercial.

> Coordinar con los lectores notificadores las notificaciones vy
cancelaciones del servicio que se encuentren en mora,

> Distribuir y controlar las fichas de lectores de los micromedidores,
correspondientes a los ciclos sectores y rutas asignadas a los lectores
notificadores, implementando mecanismos de control para determinar
indices de cumplimiento;

> Atender y receptar los reclamos de los usuarios, respecto a las
labores que desempeia el personal a cargo de la lectura de
micromedidores o por diferencia en los consumos del servicio, coordinando
la solucion de los mismos con el area respectiva;

> Elaborar un reporte quincenal o cuando el Director de Gestion
Comercial lo requiera sobre las actividades referentes a la comercializacién
de los ser vicios de agua potable, alcantarillado y seguimiento de los

reclamos registrados por los usuarios; y,
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> Otras, que en el ambito de sus funciones le sean asignadas por su
jefe inmediato.

Art. 29.- TECNICO EN CONTROL DE CONSUMO Y RECLAMO: Es el
responsable de controlar, receptar, canalizar y viabilizar el consumo y las

soluciones a los reclamos presentados por los usuarios de los servicios.

Son funciones del Técnico en Control de Consumo y Reclamos las
siguientes;

> Registrar cambio de micromedidor, nombre de usuario, categoria en
el sistema informatico establecido, en cumplimiento del Reglamento de
Servicios vigente;

> Registrar la reconexion de micromedidor , previa a la verificacion del
pago respectivo por el usuario y la autorizacion del Director de Gestidn
Comercial;

> Coordinar suspensiones, cierres temporales o taponamiento del
servicio de agua potable, previa autorizaciébn del Director de Gestion
Comercial.

> Llevar un registro autorizado de micromedidores retirados, identificar
las causas de mal funcionamiento y emitir informes;

> Atender y receptar los reclamos de los usuarios, respecto a las
labores que desempefia el personal a cargo de la lectura de
micromedidores o por diferencia en los consumos del servicio, coordinando
la solucién de los mismos con el area respectiva;

> Elaborar un reporte quincenal o cuando el Director de Gestidn
Comercial lo requiera sobre las actividades referentes a la comercializacion
de los ser vicios de agua potable, alcantarillado y seguimiento de los
reclamos registrados por los usuarios; v,

> Otras, que en el ambito de sus funciones le sean asignadas por su

jefe inmediato.

Art. 30.- DIGITADOR.- Tiene la responsabilidad de apoyar a la Empresa en
los procesos Informéticos y en su utilizacién. Digitar e ingresar los datos

proporcionados por los Lectores del sistema.

-172 -



Son funciones del Digitador:

> Ingresar los datos provenientes de las lecturas de medidores;

> Validacion y célculo de valores facturados

> Emitir las facturas de consumo;

> Respaldar a la Empresa en los procesos de reclamos de los clientes;
> Coordinar la verificacibn de lecturas realizada por los lectores-
notificadores;

> Velar porque la informacion procesada se mantenga segura, en
reserva; y no se permita el acceso a funcionarios no autorizados;

> Elaborar informes sobre novedades del sistema ante el Director de
Gestion Comercial;

> Mantener registros actualizados con respecto a sus actividades y
reportar al Director de Gestion Comercial,

> Atender y receptar reclamos de los usuarios respecto a las labores
gue desempefie el personal a cargo de las lecturas de micromedidores y de
la diferencia del consumo en el servicio y;

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 31.- RECAUDADOR.- Es responsabilidad del Recaudador supervisar,
revisar y realizar recaudaciones por los servicios de agua potable y
alcantarillado; y velar porque los valores recaudados guarden conformidad

con los documentos emitidos. Puesto sujeto a caucion.

Son Funciones del Recaudador las siguientes:

> Recaudar los valores correspondientes a las planillas de consumo de
agua potable y alcantarillado;

> Custodiar los valores ingresados por ventanilla y que se encuentran a
Su cargo;

> Registrar todas las transacciones de recaudacion;

> Preparar los depdsitos de los valores recaudados, de acuerdo con la
normativa dispuesta;

> Informar acerca del movimiento diario de las recaudaciones; y de

aguellas novedades presentadas durante el movimiento diario;
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> Notificar al Tesorero las cartas de pago no canceladas
oportunamente.

> Notificar al Director de Gestion Comercial los servicios no cancelados,
a fin de que se realicen los cortes y las reconexiones;

> Realizar arqueos de autocontrol; y,

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores y las normas legales.

Art. 32.- LECTOR - NOTIFICADOR.- Debe realizar las lecturas de los
micromedidores y notificar las sanciones y cortes por falta de pago y otros de

acuerdo a las disposiciones legales vigentes.

Son funciones del Lector Notificador las siguientes:

> Realizar la lectura de los micromedidores y reportar en el sistema
establecido;

> Notificar a los usuarios morosos del incumplimiento de los pagos por
consumo de agua potable y alcantarillado;

> Mantener registros actualizados con respecto a sus actividades y
reportar a su jefe inmediato;

> Verificar e informar oportunamente el adecuado funcionamiento de las
conexiones domiciliarias;

> Reportar periddicamente sobre el funcionamiento de los medidores;

> Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan; vy,

> Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

DIRECCION DE GESTION TECNICA

Art. 33.- La Direccion de Gestion Técnica tiene la responsabilidad de dirigir,
supervisar y ejecutar las acciones de operacion y mantenimiento rutinario y
aguellas de caracter emergente, para el eficiente funcionamiento de los

Sistemas de Agua Potable y Alcantarillado.

Son funciones del Director de Gestion Técnica:
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> Dirigir estudios e investigaciones necesarias para formular programas
y proyectos de los servicios de agua potable y alcantarillado;

> Ejecutar las actividades contempladas en el plan de trabajo para la
operacion y mantenimiento de los Sistemas de Agua Potable y
Alcantarillado;

> Ejecutar el plan de monitoreo respecto de la buena calidad, cobertura,
cantidad, horarios, presiones en el servicio de agua potable, asi como

controlar fugas y desperdicios de agua;

> Ejecutar el plan de monitoreo respecto del eficiente funcionamiento de
los sistemas;
> Preparar y someter a consideracion de la Gerencia General, el plan

anual de trabajo para la operacién y mantenimiento de los servicios.

> Disefiar, analizar, preparar y revisar la informacion relacionada con la
distribucién de los usuarios, planos y estudios de los Sistemas de Agua
Potable y Alcantarillado;

> Dirigir y supervisar las actividades del personal que trabaja en las
distintas unidades de los sistemas;

> Aprobacion de planos y estudios de las redes de agua potable y
alcantarillado de las nuevas urbanizaciones;

> Realizar las actividades de Vigilancia Ambiental;

> Disponer la revision y fiscalizacion de los contratos de estudios y
proyectos que ejecute la Empresa en agua potable y alcantarillado;

> Asesorar a la Gerencia General respecto de las acciones preventivas
y correctivas que deben realizarse para el eficiente funcionamiento de los
Sistemas;

> Presentar a la Gerencia General los programas y proyectos para la
ampliacion 'y mejoramiento de los servicios de agua potable y
alcantarillado.

> Supervisar el stock de insumos y materiales necesarios para el
adecuado funcionamiento de los sistemas;

> Participar en la capacitacion de los operadores;

> Recopilar la documentacion técnica de los Sistemas de Agua Potable
y Alcantarillado como: planos de construccién, memorias técnicas y los

informes respectivos;
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> Elaborar informes peridédicos de sus actividades para el Gerente
General; v,
> Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 34.- Para su normal desenvolvimiento, la Direccidén de Gestion Técnica
efectuara procesos que ameritan la participacion del siguiente personal de

apoyo; en el area de planificacion y proyectos y mantenimiento operacional:

PLANIFICACION Y PROYECTOS
a) Técnico en proyectos

b) Técnico en fiscalizacion

C) Técnico en medio ambiente

d) Asistente Técnico.

MANTENIMIENTO OPERACIONAL

a) Jefe de Planta

b) Asistente de laboratorio

C) Supervisor de planta

d) Operador de planta de agua potable

e) Operador de planta de aguas residuales
f) Guardian operador

9) Inspector

h) Plomero

)] Trabajadores en Alcantarillado

PLANIFICACION Y PROYECTOS

Art. 35.- TECNICO EN PROYECTOS.- Es el encargado de disefiar
proyectos para la obtencion de metas y objetivos para el futuro de una
persona, empresa, comunidad o pais, por lo que se debe ir organizando

paso a paso las actividades en funcion de las necesidades requeridas.

Son funciones del Técnico en proyectos
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> Realizar un diagnostico de la empresa y de la comunidad para poder
determinar sus necesidades y establecer la definicion del proyecto.

> Programar un conjunto de procedimientos y técnicas que se usan
para idear y ordenar las acciones necesarias para la realizacion de un
proyecto utilizando la identificacién de objetivos.

> Realizar un cronograma que sirva para controlar las distintas
actividades del proyecto.

> Elaboracion del presupuesto que permita calcular el costo real del
proyecto.

> Evaluacion del Proyecto, siendo una parte fundamental del disefio de
planificacion que supone la definicion de la metodologia y herramientas que
van a ser utilizadas para recabar la informacién adecuada.

> Otras, que en el ambito de sus funciones le sean asignadas por su

jefe inmediato.

Art. 36.- TECNICO EN FISCALIZACION.- Es el encargado de la supervision

de las obras que la empresa ejecute.

Son funciones del Técnico en fiscalizacion.
»  Vigilar y responsabilizarse por el fiel y estricto cumplimiento de las
clausulas del contrato de construccion a fin de que el proyecto se ejecute
de acuerdo a su disefio, especificaciones técnicas, programas de trabajo,
cronograma, recomendaciones y normas técnicas aplicables para este tipo
de obras.
»  Inspeccionar, comprobar, examinar, aceptar y/o rechazar cualquier
trabajo o componente de la obra.
>  Resolver toda cuestion relacionada con la calidad y cantidad de los
trabajos realizados, avance de la obra, interpretacion de planos y
especificaciones referentes al cumplimiento del contrato en general,
suspension de la obra previa solicitud del contratista lo que sera
comprobada y aprobada por fiscalizacion, hasta por un plazo de treinta
dias.
»  Verificar y autorizar la iniciacion de desarrollo de cada fase de trabajo

para comprobar que las especificaciones correspondan a las contratadas.
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»  Elaborar informes mensuales de la obra ejecutada en el que se
referirh necesariamente el avance de la misma, en relaciébn con el
programa valorado de la obra, los volimenes realizados; las inversiones
efectuadas.

> Realizar comentarios, sugerencias y recomendaciones para la
ejecucion de obras en las mejores condiciones técnicas, dentro de un plazo
sefialado.

>  Exigir el fiel cumplimiento de las obligaciones constantes en los
documentos del contrato y en los demas documentos entregados o que se
entreguen al Contratista y de las instrucciones que se impartan durante la
ejecucion de los trabajos. Asi mismo tendra autoridad para ordenar en
cualguier momento la medicion de las obras realizadas.

»  Otras, que en el ambito de sus funciones le sean asignadas por su
jefe inmediato.

Art. 37.- TECNICO EN MEDIO AMBIENTE.- Se encarga de la elaboracién de
proyectos encaminados a la proteccion del medio ambiente mediante valores
naturales, sociales y culturales existentes en un lugar y un momento
determinado, que influyen en la vida del hombre y en las generaciones

venideras.

Son funciones del Técnico en Medio Ambiente

> Garantizar la calidad ambiental mediante el establecimiento y
aplicacion de las normas en aire, agua y suelo.

> Integrar la participacion ciudadana en la formulacién de politicas en la
gestiébn ambiental, y lograr un cambio de conducta en todos los sectores de
la poblacion.

> Asegurar la proteccion y conservaciéon del recurso hidrico para
garantizar su disponibilidad en calidad y cantidad.

> Promover y facilitar la elaboracion de proyectos encaminados a la

conservacion y proteccion de los recursos naturales.

> Mantener un sistema de monitoreo de calidad ambiental.
> Diseflar y realizar programas de divulgacion y concienciacién
ambiental.
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> Otras, que en el ambito de sus funciones le sean asignadas por su
jefe inmediato.

Art. 38.- ASISTENTE TECNICO.- Coordina y realiza labores de apoyo

inherentes con la Direcciéon de Gestion Técnica

Son funciones del asistente técnico:

Ayudante de Fiscalizacion de las obras;

Labores de apoyo y asesoramiento a la cuadrilla de plomeros;
Levantamientos topograficos;

Replanteo y Nivelacion;

vV V V V V

Actualizacion permanente del Catastro de Redes de Agua Potable y
Alcantarillado;

> Dibujo de Planos de proyectos de agua potable y alcantarillado; v,

> Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

MANTENIMIENTO OPERACIONAL

Art. 39.- JEFE DE PLANTA.- Responsable del manejo del Laboratorio y de
las Plantas de Tratamiento; y de velar por la eficiente operacién de las
Plantas en base a las politicas trazadas por la Gerencia General y a los

recursos financieros disponibles.

Son funciones del Jefe de Planta:

> Determinar sistemas adecuados de operacion para el componente de
tratamiento de agua potable considerando la calidad del agua cruda que
incluye los siguientes puntos:

. Calidad en las diferentes épocas del afio. Es importante establecer
como varia la calidad del agua de las diferentes fuentes actualmente
utilizadas y futuras, durante la época lluviosa y de la sequia;

. Ubicacion precisa de fuentes reales o potenciales de contaminacion
aguas arriba de los sitios de captacion, disefiar medidas especificas para su

control y realizar un monitoreo peridédico a dichos sitios;
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. Analisis estadisticos de los datos registrados de la calidad del agua
cruda de las diferentes fuentes. Cuando el registro de datos lo permita, debe
establecer la probabilidad de ocurrencia de ciertos niveles criticos de los
parametros observados o de contaminantes identificados;

> Velar por la eficiente operacion de las Plantas;

> Aplicar procesos de dosificacion de productos quimicos y mezcla
rapida, para lo cual debera seleccionar el tipo de coagulantes, oxidantes y de
ayudantes de coagulacion; mediante pruebas de jarras, determinara la dosis
Optima de oxidantes y de coagulante y del PH éptimo de oxidacion y
coagulacion;

> Supervisar el monitoreo y control diario del cloro residual en las redes
de agua potable;

> Elaborar planes para provisién, manejo y almacenamiento de tipos de
dosificadores de sustancias quimicas;

> Implementar o mejorar procesos de desinfeccién, a través de una
precision de la dosificacion y otros datos que permitan determinar
claramente la eficiencia de la dosificacion del desinfectante; asi como ejercer
control, a través de medidas de seguridad tanto sobre el personal como
sobre los equipos de desinfeccion;

> Presentar informes periédicos a la Direccion de Gestion Técnica de la
Empresa sobre el cumplimiento de sus actividades;

> Cumplir con las disposiciones legales, Ordenanzas y Reglamentos
gue norman el funcionamiento de la Empresa;

> Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art.  40.- ASISTENTE TECNICO DE LABORATORIO: Colaborara

directamente con el jefe de la Planta.

Las funciones del asistente técnico de laboratorio son:
»  Andlisis de rutina diario, agua cruda y tratada: cada dos horas.
»  Andlisis microbioldgico diario de la Planta: agua cruda, agua tratada y
agua de la red, un control diario.

»  Monitoreo de analisis basico Fisico-Quimico y Microbiologico:
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» En la red de la ciudad, en los tanques de almacenamiento y
distribucion, y en las captaciones.

»  Ayudar en todos los analisis, en la organizacion del laboratorio, en
validacion de métodos, de equipos.

»  Las demés que fueren sefialadas por las Autoridades superiores.

Art. 41.- SUPERVISOR DE PLANTA.- Es el responsable de coordinar con
la Direccion de Gestion Administrativa y con el jefe de la Planta sobre la

administracion técnica y del recurso humano en las plantas de tratamiento.

Las funciones del supervisor de planta son:

> Coordinar con el Director de Gestion Administrativa la administracion
del recurso humano y material de las Plantas de Tratamiento.

> En coordinacién con el Jefe de Laboratorio, velar por la eficiente
operacion de las Plantas;

> Dosificar los quimicos de acuerdo a las indicaciones del Jefe de
Laboratorio;

> En coordinacion con el Jefe de Laboratorio, vigilar el funcionamiento
de cada uno de los componentes de las plantas de tratamiento;

> Suscribir los documentos de ingreso y egreso de materiales,
herramientas, equipos y mas bienes de acuerdo a los procedimientos
establecidos;

> Supervisar el funcionamiento de los equipos de las Plantas de
Tratamiento;

> Elaborar cuadros de registro y control de trabajos realizados y reportar
sobre faltantes de accesorios o dafios mayores; y

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 42.- INSPECTOR.- Inspeccion de redes y demas componentes del
sistema de abastecimiento de agua potable, asi como las demas actividades
propias del mantenimiento preventivo. Generar acciones que aseguren el

servicio oportuno y de calidad de los usuarios.
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Son funciones del Inspector:

» Realizar inspecciones a la planta, tanques de reserva, de redes de
conduccion vy distribucion; vy, realizar las actividades de mantenimiento,
operacion y reparacion de redes de agua y alcantarillado.

»  Velar por el cumplimiento de las actividades de conexion y reconexion
de servicios domiciliarios de agua potable en coordinacibn con los
Responsables de la Direccion de Gestibn Técnica y Comercial, de
conformidad con los procedimientos técnicos establecidos y previo
cumplimiento de los contratos de instalaciébn por parte de los usuarios,
para el efecto recibira las respectivas érdenes de trabajos;

»  Verificacidn de conexiones clandestinas para informe y juzgamiento;
asi como cumplir la disposicion del corte o suspension del servicio a los
clientes morosos en coordinacion con la Direccion de Gestiébn Técnica y
Comercial;

»  Dirigir las actividades relacionadas a la ampliacién de redes de agua
potable, bajo la supervision del responsable de la Direccion de Gestidn
Técnica, y,

» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 43.- OPERADOR RED DE CONDUCCION DEL SISTEMA DE AGUA
POTABLE.- Velar y realizar acciones tendientes al adecuado

funcionamiento de las redes de conduccion del sistema del agua potable.

Son funciones del Operador de la Red de Conduccion del Sistema de Agua
Potable:

> Reportar  periédicamente sobre el funcionamiento de las
conducciones;

> Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan,;

> Realizar los procesos preventivos de operacidon y mantenimiento
sefalados por sus superiores;

> Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;

> Realizar todos los trabajos relacionados al sistema conforme lo

dispuesto por sus superiores;
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> Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
del sistema de agua potable;

> Velar porque la cantidad de agua sea suficiente para abastecer a la
poblacién, en coordinacion con el Responsable de la Direccion de Gestion
Técnica;

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 44.- OPERADOR PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE.-
Velar y realizar labores de operacion y mantenimiento de la Planta de

Tratamiento del sistema de agua potable.

Son funciones del Operador de Planta de Tratamiento de Agua Potable:
> Velar por el adecuado funcionamiento de la Planta de Tratamiento;

> Reportar periédicamente sobre el funcionamiento de la Planta;
> Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan;
> Realizar los procesos preventivos de operacion y mantenimiento

sefalados por sus superiores;

> Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;

> Realizar todos los trabajos relacionados al sistema conforme lo
dispuesto por sus superiores;

> Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
del sistema de agua potable;

> Velar porque el servicio de agua potable proporcionada al usuario se
lo realice con cantidad y calidad, en coordinacion con el Jefe de Laboratorio
y/o su ayudante;

> Velar porque el servicio de agua potable proporcionada al usuario se
lo realice con cantidad y calidad, en coordinacion con el Jefe de Laboratorio
y el Administrador de la Planta;

> Vigilar el buen funcionamiento de los equipos de la Planta de
Tratamiento;

> Mantener las condiciones necesarias para que las instalaciones y el
equipo sean operados de manera adecuadas y cumplan su funcién de

manera eficiente, eficaz y economica; vy,
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> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 45.- GUARDIAN OPERADOR DE LAS CAPTACIONES DE AGUA
POTABLE.- Velar y realizar labores tendientes al adecuado funcionamiento

de las captaciones del agua potable.

Son funciones del Guardian-Operador del Sistema de Captacion del Agua
Potable:
»  Reportar periodicamente sobre el funcionamiento de las captaciones;
»  Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan;
» Realizar los procesos preventivos de operacion y mantenimiento
sefalados por sus superiores;
»  Vigilar y velar por la seguridad de las edificaciones, instalaciones,
equipos y elaborar cuadros de registro y control de trabajos realizados y
reportar sobre faltantes de accesorios o dafios mayores;
»  Custodiar las instalaciones de las captaciones;
»  Solicitar materiales y repuestos necesarios para el mantenimiento de
equipos e instalaciones;
» Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;
»>  Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
del sistema de agua potable;
»  Velar porque la cantidad de agua sea suficiente para abastecer a la
poblacién, en coordinacion con el Responsable de la Direccién de Gestion
Técnica,;
» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 46.- GUARDIAN — OPERADOR PLANTA DE TRATAMIENTO AGUA
POTABLE.- Ejecutar actividades relacionadas con la vigilancia y seguridad
de las instalaciones de la Planta; y realizar labores de operacion y

mantenimiento de la Planta.
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Son funciones del Guardian-Operador de la Planta de Tratamiento de Agua
Potable:

»  Velar por el adecuado funcionamiento de la Planta de Tratamiento;
Cuidar las instalaciones de la Planta;
Reportar periddicamente sobre el funcionamiento de la Planta;
Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan;

YV V VYV V

Realizar los procesos preventivos de operacidon y mantenimiento
sefalados por sus superiores;

» Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;

» Realizar todos los trabajos relacionados al sistema conforme lo
dispuesto por sus superiores;

»  Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
del sistema de agua potable;

»  Vigilar el buen funcionamiento de los equipos de la Planta de
Tratamiento;

»  Mantener las condiciones necesarias para que las instalaciones y el
equipo sean operados de manera adecuadas y cumplan su funcién de
manera eficiente, eficaz y econémica,;

»  Colaborar en la custodia, almacenamiento y entrega de repuestos,
materiales, herramientas, equipos y mas bienes destinados al uso de las
dependencias de la Empresa;

» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 47.- GUARDIAN-OPERADOR TANQUES DE RESERVA.- Ejecutar
actividades relacionadas con el funcionamiento y mantenimiento general de

los tanques y equipos; vigilar y velar por la seguridad de las instalaciones.

Son funciones del Guardian-Operador de los Tanques de Reserva:
»  Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan;
» Realizar los procesos preventivos de operacion y mantenimiento
sefalados por sus superiores;

» Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;
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»  Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
del sistema de agua potable;

»  Velar porque el servicio de agua potable proporcionada al usuario se
lo realice con cantidad y calidad, en coordinacién con el Responsable de la
Direccion de Gestion Técnica,

»  Controlar los niveles de ingreso y salida del agua; ;

»  Solicitar materiales y repuestos necesarios para el mantenimiento de
equipos e instalaciones de los tanques de reserva,

»  Reporte del volumen de almacenamiento; v,

» Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 48.- PLOMERO REDES DE DISTRIBUCION Y CONEXIONES
DOMICIALIARIAS.- Mantenimiento, Operacion y Reparaciones en las redes

de conduccion y distribucion.

Son funciones del Plomero de las Redes de Distribucién y Conexiones
Domiciliarias:

> Realizar el mantenimiento de las redes de conduccion y distribucién
de los tanques de reserva;

> Realizar la reparacion de las redes de conduccion y distribucion de los

tanques de reserva;

> Velar por la correcta operacidon de las redes de conduccion y
distribucion;
> Cambio e Instalacién de medidores que han cumplido su vida util o se

encuentren en mal funcionamiento, dispuesto por el Inspector;

> Realizar acometidas domiciliarias desde la tuberia principal hasta el
medidor de los usuarios, dispuestas por el Inspector;

> Realizar la inspeccion para la factibilidad de la acometida domiciliaria
de agua potable;

> Verificar permanentemente el buen funcionamiento de las véalvulas de
la red de conduccién y distribucion;

> Suspender el servicio a los usuarios morosos y reconectar el servicio

por disposicion del Inspector; vy,
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> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 49.- OPERADOR REDES DE ALCANTARILLADO.- Velar y realizar

labores de operacion y mantenimiento de las Redes de Alcantarillado.

Son funciones del Operador de las Redes de Alcantarillado:

> Reportar inmediatamente los dafos que se produzcan;
> Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;
> Realizar todos los trabajos de reparacion relacionados al sistema de

alcantarillado conforme lo dispuesto por sus superiores;

> Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
de los sistemas;

> Realizar instalaciones, conexiones y reconexiones domiciliarias de
alcantarillado;

> Ejecutar las actividades planificadas para la operacion vy
mantenimiento del sistema de alcantarillado;

> Dar mantenimiento basico, preventivo y correctivo a las redes del
sistema de alcantarillado;

> Informar respecto del estado y conservacion de los sitios de descarga
de aguas servidas;

> Revisar periodicamente el estado de los colectores y subcolectores de
alcantarillado;

> Apoyar en el cumplimiento de las normas técnicas de alcantarillado
para la ciudad;

> Controlar periodicamente el funcionamiento de las redes de
alcantarillado, para detectar las obras complementarias que deban
realizarse; vy,

> Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.
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Art. 50.- OPERADOR PLANTA DE TRATAMIENTO AGUAS RESIDUALES.-
Velar y realizar labores de operacion y mantenimiento de las Plantas de

Tratamiento del sistema de aguas residuales.

Son funciones del Operador de la Planta de Tratamiento de Aguas

Residuales:

> Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan;

> Recomendar mejoras en l0s procesos a sus superiores;

> Realizar todos los trabajos relacionados al sistema conforme lo

dispuesto por sus superiores;

> Cumplir las disposiciones del Responsable de la Direccidén de Gestion
Técnica y del Jefe de Laboratorio, inherentes al proceso de tratamiento de
las aguas servidas;

> Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes
de los sistemas;

> Dar mantenimiento basico, preventivo y correctivo a equipos e
instalaciones; vy,

> Las demés responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

Art. 51.- GUARDIAN OPERADOR PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUAS
RESIDUALES.- Ejecutar actividades relacionadas con el funcionamiento y
mantenimiento general de la planta y equipos; v, vigilar por la seguridad de

las instalaciones de la Planta.

Son funciones del Guardian-Operador de la Planta de Tratamiento de Aguas

Residuales:

> Reportar inmediatamente los dafios que se produzcan,;

> Recomendar mejoras en los procesos a sus superiores;

> Realizar todos los trabajos relacionados al sistema conforme lo

dispuesto por sus superiores;
> Disponibilidad de realizar actividades similares en otros componentes

del sistema;
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> Suscribir los documentos de ingreso y egreso de materiales,
herramientas, equipos y méas bienes de acuerdo a los procedimientos
establecidos; vy,

> Las demas responsabilidades inherentes al cargo, que le fueren

encomendadas por sus superiores.

5.6.3. ESTRATEGIAS PARA LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE TULCAN

Tras haber evaluado y priorizado las estrategias de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, logramos determinar
aguellas que hayan alcanzado el mayor grado de importancia, para este

caso fueron tres las seleccionadas de acuerdo a los objetivos.
Fueron las siguientes:

v Capacitar al personal en temas de empowerment para lograr una

mejor imagen corporativa mediante la comunicacion dentro de la empresa.

v Formar equipos de trabajo para optimizar el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa y el desarrollo de sus actividades y funciones

designadas.
v Motivar al personal de la empresa para entregar un eficiente y eficaz

servicio de calidad a los usuarios de la Empresa Publica Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Tulcan.
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5.6.4. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para la aplicacion del empowerment en la Empresa Publica Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, se presenta la siguiente propuesta:

5.6.4.1. Determinacién de planes de accion para la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan

5.6.4.1.1. Plan N° 1

Capacitar al personal en temas de empowerment para lograr una mejor

imagen corporativa mediante la comunicacién dentro de la empresa.

Se busca que cada servidor o servidora publica reciba capacitaciones de
Empowerment, con el propdsito de proporcionar informacion basica, como

es su concepto, filosofia, ventajas y desventajas del tema en mencion.

Las capacitaciones deben ser coordinadas por personal especializado en
desarrollo organizacional o gerencial, debiendo participar todos quienes

laboran en la empresa, sin excepcion de nadie.

En base a lo obtenido de la investigacion realizada, identificamos que la
mayoria de los colaboradores conocen la cultura organizacional de la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, por
lo que se sugiere capacitaciones de forma sistematica en talleres que seran
conducidos por un coordinador, quedando a criterio del capacitador el
namero de servidores o servidas por grupo a capacitar, lugar y demas

requerimientos.

Ademas, se tomara en cuenta que una herramienta para mejorar la imagen
corporativa son los medios de comunicacién, aprender técnicas para que
publiqguen acerca de la empresa, enviar un comunicado, ofrecer una rueda
de prensa, conceder entrevistas a los medios, conviene crear una

comunicacion fluida con los jefes de redaccion de cada uno de ellos.
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Cuadro Comparativo de una Empresa Tradicional con una Empresa que

aplicara Empowerment

EMPRESA TRADICIONAL

EMPRESA CON EMPOWERMENT

El puesto
compafiia

le pertenece a la

El puesto le pertenece a cada persona

Solo se reciben 6rdenes

La persona tiene la responsabilidad, no el

supervisor, u otra dependencia

jefe o

Su puesto no importa realmente

Los puestos generan valor, debido a la persona que esta
en ellos

No siempre sabe si esta

trabajando

La gente conoce su funcidn dentro de la empresa en cada
momento

Usted siempre tiene que quedarse
callado

La gente tiene el poder sobre la forma en que se hace
cada cosa

Su puesto es diferente a lo que la
persona es

El puesto es parte de lo que la persona es

Tiene poco 6 ningun control sobre
su trabajo

La persona tiene control sobre su trabajo

Fuente: (Monografias, 2009)
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Bases para Crear Empowerment

e
Etapa 6 | Conseguir |

Incrementar | Metas y | _
Competencia | Resultados | Etapa 4 5
y autoestima | § Aprendizaje |
: T de |
E Las nuevas |
""""""""" ' Habilidades
Etapa 7 ;
Aceptar 5 Etapa 3
Trabajos Mayor
mas § Identificacion |
Dificiles con | en el Trabajo
Mayores |
Riesgos
Etapa 1 | Etapa2
Deseo de | Autonomia
cambiar y | (Confianza)
mejorar

Wilson, Terry. Manual del Empowerment, Gestién 2000, 2da. Edicién. 2000 pag.24

e Etapa 1.- Es el deseo de cambiar y mejorar ya que el éxito de las

demas etapas se debe a esta.

e Etapa 2.- Eliminar o minimizar las limitantes y restricciones que tienen
los y las servidores publicos para ejecutar cada una de sus funciones,
ya que aqui la confianza es uno de los aspectos mas importantes

para la aplicacion del Empowerment.

e Etapa 3.- Cuando los servidores y servidoras publicas ya identifican
sus libertades brindadas, ya que ellos tomaran conciencia de sus

actividades laborales.
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e Etapa 4.- Busca el desarrollo de nuevas habilidades, logrando en
ellos un interés superior y haciendo que sus empleados adquieran
mayores responsabilidades dentro de la Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

e Etapa 5.- Se mostrara los primeros resultados del Empowerment, de
todos los beneficios brindados a los colaboradores de la Empresa
Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, ya que
en las etapas anteriores se buscara una conducta de alto rendimiento
conllevando a una motivacion personal por alcanzar las metas

planteadas.

e FEtapa 6.- Aquella que busca el incremento de la autoestima de los
integrantes de la institucién, concibiendo que se vuelvan mas
motivados y competitivos, ya que se aumentara el sentimiento de

pertenencia.

e FEtapa 7.- Los funcionarios estaran aptos para tomar nuevas

responsabilidades y retos.

La comunicacién.- Con la investigacion se ha logrado verificar que existe
una comunicacion efectiva, pero que se debe trabajar un poco mas en esto

ya que es un factor importante dentro de la empresa para llegar al éxito.

Al contar con una comunicacién positiva el mensaje llegar4 de manera clara
y oportuna hacia el empleado y a su vez la imagen corporativa de la

empresa ird reforzandose cada vez mas.

Si los directores estan comprometidos con la comunicacion, el compromiso

trascendera al resto de la empresa.
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La imagen corporativa.- Al lograr mejorar la imagen corporativa es
optimizar la percepciébn que tiene la ciudadania sobre la empresa, el
reconocimiento de la imagen no reporta resultados inmediatos, ya que se
trata de un trabajo a medio y largo plazo que si se hace bien permite
penetrar mas en el publico y para que los usuarios se concientizen de

efectuar sus pagos puntualmente.

Por lo tanto, los directores de cada gestion deben ser un modelo visible y
estar dispuestos a transferir personalmente los mensajes a los empleados,
tratando de delegar actividades a sus colaboradores, compartiendo la
responsabilidad de la comunicacion y la imagen empresarial con los

integrantes de la empresa.

Pasos.

Para lograr una comunicacion efectiva en la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarilado de Tulcan; es necesario que todos los
servidores y servidoras publicas se responsabilicen en un solo propésito, el
cual puede evaluarse conforme a los resultados esperados y para ello es

necesario lo siguiente:

El Empowerment servira para mejorar la efectividad laboral de los
empleados de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan, donde se reunira a los involucrados y el emisor

aclarara el mensaje, disefiando para ello un plan a seguir.

v El capacitador utilizard simbolos familiares y un idioma sencillo para
gue el receptor comprenda el mensaje.

v Seleccion de medios apropiados y se incitara la participacion de los
funcionarios sobre el analisis del mensaje.

v Se utilizara tono de voz y palabras adecuadas para que el receptor

reciba el mensaje.
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v El capacitador debera cerciorarse de que se ha comprendido lo

informado con una retroalimentacién a los empleados.

Lineamientos propuestos

Para establecer una comunicacion efectiva en la empresa se ha llegado a
determinar los medios necesarios, los cuales permitiran un mejor desarrollo

de la misma, siendo éstos los siguientes:

o Memorandum, buzén de sugerencia, correo electrénico, cartelera,
boletines.
o Reuniones con el objetivo de conocer los aspectos que se deben

mejor en la organizacion.

o Verificar que el mensaje llegue al receptor con la misma claridad y
veracidad.
o Retroalimentacién donde se tomara en cuenta lo siguiente: escuchar,

respetar y aceptar los comentarios de los demas, evaluando las sugerencias

y compromisos de todos.

. Valorar las reacciones e incentivos de todos los funcionarios.
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Planificacion del Plan N° 1.-

Objetivo General: Capacitar al personal en temas de empowerment para lograr una mejor imagen corporativa mediante la comunicacion dentro de la empresa.

Objetivos Especificos

e Identificar la importancia que tiene la comunicacion efectiva en el trabajo.

o Establecer la importancia de transmitir y persuadir claramente el mensaje.

e Dar a conocer los pasos a seguir para una comunicacién efectiva.

Dirigido a: Servidoras y servidores publicos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Empowerment y la
Comunicacion
efectiva

INVERSION

CONTENIDOS DINAMICA RESPONSABLE CAPACITADOR TIEMPO RESULTADO FINAL USD.
Conceptos basicos
de empowerment
Conceptos bésicos
de la
Comunicacién .

Clases Ingeniero en Mayores
Concepto bésico de N Administracién de conocimientos
Imagen corporativa Expositiva Emprgsqs con acerca de

Jefe de Talento especialidad en 10 horas empowerment, 500
. Analisis de Humano Comunicacion imagen corporativa y
Importancia del buen : S
. Casos Corporativa o la comunicacion
uso de los medios . .
Relaciones efectiva en la
Videos Publicas. empresa.

Veracidad y
Claridad en la
Comunicacion

Proceso de la
Comunicacioén
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5.6.4.1.2. Plan N° 2.-

Formar equipos de trabajo para optimizar el desempeio laboral de los
colaboradores de la empresa y el desarrollo de sus actividades y

funciones designadas.

Para la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcan, se debera tomar en consideracion los elementos y requisitos
necesarios e indispensables que ayuden a formar equipos de trabajo
eficaces, ya que de esta manera, al trabajar en equipo todos los servidores y
servidoras publicos trabajan para cumplir los mismos objetivos, persiguiendo
un mismo fin, permitiendo que la responsabilidad sea compartida por todos y
gue no recaiga solamente en pocos, es asi como establece las etapas del

empowerment.

Elementos:

o Claridad en las metas: Un equipo trabaja mejor cuando cada
integrante entiende su propdsito y sus metas, sin dar lugar a confusiones

para evadir responsabilidades.

o Plan de mejoramiento: Estos ayudaran al equipo a determinar que
asesoria, asistencia, entrenamiento, materiales y otros recursos son

necesarios.

o Funciones definidas: Los equipos operaran eficientemente cuando
los talentos de cada empleado entiendan la responsabilidad de sus deberes

y obligaciones.

o Comunicacion Clara: Las buenas discusiones dependeran de la
eficacia con la transmitan la informacion del equipo.

o Comportamiento del equipo: Deberan motivar a todos los
integrantes a que utilicen sus habilidades y destrezas para que las reuniones

sean efectivas.
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o Toma de decisiones: Un equipo funciona cuando se observa el

proceso a seguir para optar por una decisién correcta.

o Participacion equilibrada: Todo equipo o persona individual debe
participar en las discusiones y decisiones, compartiendo el compromiso del
éxito y del empoderamiento.

Recomendaciones:

o La empresa debera fijar metas que cada Direccidn tendra que cumplir

en un tiempo prudente, fortaleciendo asi el trabajo en equipo.

o La Gerencia General debera mantener reuniones de trabajo con los

equipos designados a fin de incrementar la confianza y respeto.

o Los Directores de cada dependencia tendran el deber de motivar y
fomentar la responsabilidad sobre los objetivos y metas a cumplir por parte

de los colaboradores de la empresa.
o La Gerencia General de la empresa deberd motivar a sus

colaboradores para que aporten con ideas significativas en beneficio de la

institucion.
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Planificacion del Plan N° 2.-

Objetivo General: Formar equipos de trabajo para optimizar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa y el desarrollo de
sus actividades y funciones designadas.

Objetivos Especificos
e Conocer la importancia que tiene el trabajar en Equipo.
e Desarrollar las estrategias para formar Equipos de Trabajos
e Formar equipos de trabajo

Dirigido a: Servidoras y servidores publicos de la EPMAPA —T.

] INVERSION
ACTIVIDADES AREA | RESPONSABLE DTEIEIIEJAIIE:(I)O DEIE:VI;PRORE RESFllJ’L‘ZfDO uUSD.
Analizar cada una de
las funciones
designadas 04 de
08 de
. febrero febrero 100
Establecer areas de 2013 2013
] trabajo acorde a los
Trabajo | conocimientos Trabajo en Equipo
en o
Eauino Preparacién de temas | Tglento | Jefe de Talento gg?e];a;"girg Mo
qauip (ée trabajo en Humano | Humano desempefio P
quipo.
04 de 08 de laboral 500
Formar marzo 2013 | marzo 2013
Equipos segun perfil
profesional
Evaluar el desempefio 01 de abril | 95 de abril 150
laboral 2013 2013
TOTAL 750
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5.6.4.1.3. Plan N° 3.-

Motivar al personal de la empresa para entregar un eficiente y eficaz
servicio de calidad a los usuarios de la Empresa Publica Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

Al motivar al personal se genera la aspiracion de unificar esfuerzos para
alcanzar las metas de la empresa, condicionado por la posibilidad de
satisfacer alguna necesidad individual, término genérico que se aplica a una

serie de impulsos, deseos, necesidades y anhelos.

Para que exista una adecuada motivacion a los servidores y servidoras
publicos, los directores de cada gestidn, con la herramienta Empowerment
esta en la obligacion de involucrar y comprometer a los colaboradores en las
actividades y funciones a ellos designados, sin ejercer presion para que las

desarrollen.

Confianza y Motivacion.

Tomando en cuenta la relaciébn directa que existe entre confianza y
motivacion, a medida que se brinde confianza se incrementara la motivacion
del personal de la empresa, ya que al percibir confianza para tomar sus
propias decisiones, sentiran enfrentarse a nuevos retos, traduciendo asi a un

incremento motivacional.

Es necesario que los directores demuestren a sus colaboradores confianza,
elogiando su trabajo desarrollado o haciendo hincapié de sus conocimientos
y habilidades, asi como también promoviendo el crecimiento personal

fundamentado en la autonomia que se les otorgue.

Incentivos Laborales

En la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Tulcan, segun lo investigado, muchos de los colaboradores se sienten
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incentivados a desarrollar su trabajo de diferentes formas, pero el 8%
necesita un incentivo adicional, siendo éste un componente para alcanzar el
objetivo planteado por la empresa, en la actualidad se dan incentivos de tipo

laboral (por un salario).

Por otro lado, tendran que tomar en cuenta los incentivos no financieros
como lo es un excelente Clima Organizacional, precisando fomentar otros
medios motivacionales, como son: Crecimiento Personal (Ascenso de puesto

basado en la capacidad y conocimientos).

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan
realizard una especie de motivaciones basadas en el reconocimiento social,
otorgando un diploma de mérito al mejor funcionario del mes, mismo que
sera evaluado por su desempefio, empoderamiento y compromiso con las

labores asignadas.

Otros incentivos de motivacion, ver anexo 6.
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Modelo de Diploma

—] - B e
> SERVIDOR PUBLICO DEL MES <

Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tuican

Concede el presente diploma de reconocimiento social al trabajo desempefiado en el
presente mes a:

sr. JUAN PEReZ

En reconocimiento a su esfuerzo y dedicacion demostrando compromiso y
empoderamiento con nuestra Institucion.

Tulcan, Mayo 2013

GERENTE GENERAL JEFE TALENTO HUMANO
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Planificacion del Plan N° 3.-

Objetivo General: Motivar al personal de la empresa para entregar un eficiente y eficaz servicio de calidad a los usuarios de la

EPMAPA —T.

Objetivos Especificos

e |dentificar la Importancia de la motivacion

e Determinar incentivos financieros y no financieros en la motivacion del personal.
e Aumentar la productividad basado en motivacion

Dirigido a: Servidoras y servidores publicos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

< TIEMPO TIEMPO DE | RESULTADO | INVERSION
ACTIVIDADES AREA RESPONSABLE DE INICIO CIERRE EINAL USD.
Impartir charlas
motivacionales a los | Gerente Jefe de Talento 02 de 08 de mayo 500
colaboradores de la | General Humano mayo 2013 | 2013
empresa dela
Realizar convenios EPMAPA
La con entidades -T
motivacion | publicas para 02 de 03 de mayo Personal
para implementar la Gerente General mayo 2013 | 2013 motivado y 60
entregar un | entrega de diplomas | Jefe de comprometido
servicio de | y otros incentivos Talento a realizar
calidad Proveer incentivos | Humano Gerente mejor su
no financieros al General trabajo
personal de la . .
EPMAPA — T Jefe de Talento | DiPlomas: 2 de cada mes
Director Humano (1a ftrz_ibaja_dores yla 0
Gestién administrativos)
Financiera | Director Gestién
Financiera
Total 560
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Retroalimentacién de Empowerment como técnica administrativa.

Después de que se haya implementado esta técnica se debe esperar un
tiempo mayor a un afio para determinar si estd dando resultado o no, para lo
se emitird un test a los servidores y servidoras publicos con el objeto de que
la Gerencia General determine si el Plan de Empowerment ha conferido los
resultados esperados beneficiando favorablemente a la institucion, ya que
muchas de las veces al tratar de cambiar ciertos procesos tardan en
socializarse entre los involucrados y por ende no se cumple con lo

propuesto.

Es por eso que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcdn hara comparaciones de lo actual con afios
anteriores para poder verificar mediante evaluaciones si esta herramienta ha
servido de ayuda para desempefiar su trabajo de forma eficaz y eficiente al
momento de entregar un servicio de calidad al usuario y si la opinién de los
colaboradores de la empresa son tomadas en cuenta al momento de tomar

decisiones para mejorar el climay la cultura organizacional.

TEST PROPUESTO PARA EVALUAR LOS CONOCIMIENTOS
ADQUIRIDOS CON LA IMPLEMENTACION DEL EMPOWERMENT.

RESPUESTA
CRITERIOS DE EVALUACION Malo | Bueno | Muy Excelente
Bueno
Como califica los nuevos medios de comunicacion M B MB
que se utilizan en la empresa.
Considera usted que el trabajar en equipo permite S| NO
usar habilidades y conocimiento para un trabajo mas
efectivo.
Como evalla la participacion en la toma de M B MB
decisiones en la EPMAPA - T
Como evalida los nuevos métodos de motivacion que M B MB
la empresa ha realizado.
Considera que con la implementacion del Si NO
Empowerment, el clima organizacional ha mejorado.
Cree Que con la implementacién del Empowerment Sl NO
se le ha delegado autoridad y responsabilidad.
Mencione los nuevos conocimientos que usted ha Observaciones:
adquirido mediante la aplicacién del Empowerment.
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Presupuesto General de los planes de accién para la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan

PLAN - INVERSION
NG DESCRIPCION ACTIVIDAD USD.
Conceptos basicos de
empowerment
Capacitar al Conceptos basicos de la
personal en temas Comunicacion
de empowerment
para lograr una Concepto basico de Imagen
1 mejor imagen corporativa 500
corporativa
mediante la Importancia del buen uso de
comunicaciéon los medios
dentro de la
empresa. Veracidad y Claridad en la
Comunicacion
Proceso de la Comunicacion
_ Analizar cada una de las
Formar equipos de | funciones designadas
trabajo para 100
optimizar el Establecer areas de trabajo
desempeirio laboral | acorde a los conocimientos
de los
2 colaboradores de la | Preparacion de temas de
empresay el trabajo en Equipo.
desarrollo de sus 500
actividades y Formar Equipos segun perfil
funciones profesional
designadas.
Evaluar el desempeifio laboral 150
Impartir charlas motivacionales
, a los colaboradores de la 500
Motivar al personal
empresa
de la empresa para - .
- Realizar convenios con
entregar un eficiente : o
. S entidades publicas para
3 y eficaz servicio de | . 60
. implementar la entrega de
calidad a los . . .
) diplomas y otros incentivos
usuarios de la Proveer incentivos no
EPMAPA —T. IOV >
financieros al personal de la 0
EPMAPA — T
TOTAL USD. 1.810,00
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INSTRUMENTOS

RESULTADO
INVI?ETSA'\FFI)(? ADCEION OBJETIVO METODOS | TECNICAS INSTT%USMEN S
ESPERADOS
Adquirir los
Recoleccio | Encuesta, Cuestionario | conocimientos
n de o guia de apropiados
Diagnostico y Formular Informacién . encuesta para una
- . Entrevista
formulacién del debidamente correcta
problema el problema o formulacion
Criterio de Encuestao | Guia d_e FJeI prpblema a
Experto entrevista entrevista investigar de
forma clara.
Obtener una
e e
Fu,nplamentar Deductivo . proporcione la
teoricamente Proporcion : -
informacion
todo lo iti adas de Documentos | pecesaria para
Fundamentacion | referente para | Analitico- acuerdo a S P
- intéti viabilizar la
teorica el Sintetico la implementacio
cumplimiento Informacién | Libros P
L n de un Plan
de los Sistémi Cientifica de
objetivos. Istemico y
Modelacion Empowerment
en la EPMAPA
-T.
Fundamentar
teéricamente
los conceptos
sobre gestion
administrativa
y desempefio
del talento Elaborar un
humano, a Encuestas correcto Plan
través de la Cuesti ) de
consulta Documenta . HESHoONANo | Empowerment
blbllogréflca I Entrevistas S gue ayude ala
dotando un EPMAPA -T
sustento Analisi Gréficos al
Elaboracién de la | cientificoala | Analitico naisis rcul empoderamien
; T NP documental | circulares
investigacion propuesta. Sintético toy
compromiso
. . _ Gréficos Graficos de | de sus
Diagnosticar el Inductivo estadisticos | barras colaboradores
nivel del Deductivo con el
desempefio desarrollo de
laboral de los SUS
trz,ibz_ijadores actividades.
publicos de las
empresas
administradora
s de agua
potable,

mediante una
investigacién
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de
observacion.

Proponer un
plan de
Empowerment
sustentado en
una adecuada
gestion
administrativa
del talento
humano que
mejore el
desempefio
laboral de los
trabajadores
de la Empresa
Publica
Municipal de
Agua Potable

y
Alcantarillado
EPMAPA - T.

Validacién

Criterio de
expertos

Estadistico
S

Validacién

Encuesta

Viabilidad del
proyecto de
tesis.
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Cronograma

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS

Actividades

1.- Actividad
Consulta bibliografia de la
estrategia Empowerment.

2.- Actividad

Consulta bibliogréfica de la
gestion administrativa del
talento humano

3.- Actividad

Revisar 'y corregir la
fundamentacion tedrica.

1.- Actividad
Diagnosticar el desempefio
de las funciones de los
trabajadores publicos.

2.- Actividad

Diagnosticar los elementos
afectivos de los trabajadores
publicos.

- 208 -



3.- Actividad
Investigar las actitudes ante
sus funciones.

1.- Actividad
Definicién de
Empowerment

2.- Actividad
Elementos del
Empowerment

3.- Actividad
Funcionamiento del
Empowement

4.- Actividad
Principios del Empowerment

5.- Actividad
Caracteristicas del
Empowerment

6.- Actividad
Requisitos o premisas del
Empowerment

7.- Actividad
Pasos para llevar a cabo el
Empowerment
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http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#defin
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#defin
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#element
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#element
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#teoria
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#teoria
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#princip
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#caracter
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#caracter
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#requis
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#requis
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#pasos
http://www.monografias.com/trabajos21/empowerment/empowerment.shtml#pasos

Presupuesto

ACTIVIDAD VGIS_[C)).R

Recursos Humanos 200,00
Viajes Técnicos 300,00
Capacitacion 200,00
Equipos 1.000,00
Recursos Bibliograficos y
Software. 250,00
Materiales y Suministros 250,00
Transferencia de resultados 400,00
Subcontratos y servicios 0,00
Evaluacion, Seguimiento y
Monitoreo del Proyecto. 100,00
Gastos varios 200,00

Total 2.900,00

Recursos

Talento humano

Quienes intervendran en este proyecto seran los empleados de las
empresas publicas, asi como los directivos de las mismas y en particular el
talento humano de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Tulcan.

Como beneficiarios indirectos del proyecto seran los usuarios de Tulcan.
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Materiales.
Para la realizacién del presente trabajo de investigacion se requerira los
suministros e Implementos de oficina que permitan realizar las encuestas,

copias, listados y reportes.

Las consultas que requieren hacerse via telefénica e internet y los registros

en el equipo de computacion con la emision de resultados.

Financieros.-

Este proyecto sera financiado con fondos propios.

Tecnoldgicos.
En ésta investigacion, también se necesitara un computador, internet,
calculadoras y paquetes informaticos que permitan tabular de mejor manera

las encuestas y asi obtener datos reales.
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VIl. ANEXOS.

Anexo N° 1.-
ENCUESTAS.

Buenos dias (tardes, Noches), Estamos realizando una encuesta con la
finalidad de Identificar si la gestion administrativa del talento humano
incide en el desempefo laboral de los trabajadores de las empresas

publicas administradoras de agua potable.

SEXO
Nivel educatiVo oo

Cargo

Cuestionario:

1.- ¢Conoce Usted la mision y vision de la empresa?

Si [] No [ ]

2.- ¢ Sabe usted de algun reglamento de la institucion?

Si D No D
UL 2 e ————

3.- ¢,Qué nivel de conocimientos tiene Usted sobre los manuales

de Funciones y cargos?
Bueno D Malo D Regular D

4.- ¢Cree Usted que la empresa debe establecer un plan de

capacitacion para mejorar el desempefio laboral?
Si [ ] No [ ]
5.- ¢ A través de qué medios cree Usted que se debe establecer

las capacitaciones?
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Seminarios D Cursos D Talleres D

6.- ¢Con qué frecuencia considera Usted que deben desarrollarse los
seminarios, cursos o talleres por parte de la empresa?

De 1 a 3 meses D
De 3 a 6 meses D
De 6 meses a 1 afio D
De 1 afio D

7.- ¢ Estd Usted motivado para trabajar en la empresa?
Si D No D

8.- ¢, Cual seria un factor motivacional para hacer su trabajo eficientemente?
Econémico []

Reconocimiento social D

Otro D CUBI? e e e

9.- ¢Como considera Usted la relacion laboral con sus compafieros de
trabajo?

Bueno [] Malo [ ] Regular | ]

10.- ¢Qué mecanismos utiliza Usted Para comunicarse con sus
compaferos de trabajo?

Verbal

Teléfono D

Escrita (memos)

11.- ¢En su area de trabajo, es necesario incrementar mas personal?

Si [] No [ ]

12.- ¢ Demuestra Usted compromiso para trabajar en su empresa?
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Siempre D Casi siempre D A veces D NuncaD

13.- ¢Se siente satisfecho con las actividades que Usted

desempefia en la empresa?

Si D No D

14.- ¢ Sus actividades son planificadas con anterioridad?
si ] No []

15.- ¢Su puesto de trabajo, con qué condiciones ambientales

cuenta?
Tiene suficiente luz Sl D No D
La temperatura es adecuada Sl No D
El nivel de ruido es adecuado Sl D No D
Su area de trabajo es limpia y aseada Sl D No

16.- ¢ Para desempefar su trabajo, cuenta Usted con equipos y/o

herramientas adecuadas?

Siempre [ | Casisiempre [ ] Aveces [] Nunca []

17.- ¢(Considera usted que la empresa cuenta con la tecnologia

y/o medios necesarios para solucionar problemas?

Si D No |:|

18.- ¢ Para Usted, la empresa brinda un buen servicio al usuario?

Siempre [ | Casisiempre [ ] Aveces [| Nunca []
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19.- ¢ Tiene Usted posibilidades de crear o tomar iniciativas propias?

Siempre [ | Casisiempre [ | Aveces [ | Nunca [ ]

20.- ¢, Como califica su desempefio laboral dentro de la empresa?

Bueno [ ] Malo [] Regular []

21.- ¢ Conoce Usted que es el empoderamiento, lo aplica, como?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N° 2.-

ENTREVISTA

Buenos dias (tardes, Noches), Estamos realizando esta entrevista con la
finalidad de Identificar si la gestion administrativa del talento humano incide
en el desempefio laboral de los trabajadores de las empresas publicas

administradoras de agua potable.

Guia de Entrevista

Cargo que desempena..........oovvuieiiiiiiiii e
NIVEl EAUCALIVO. .. ..eee oot e,

FeCNa o

1. ¢Conoce usted los Valores de la Institucién? ¢ Se siente identificado
con ellos?

2. ¢Como es el clima laboral en la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan?

3. ¢Qué mecanismo utiliza su Direccion para mejorar la gestion del
talento humano?

4. ¢Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones a los empleados?

5. ¢Qué elementos utiliza usted para comunicarse dentro de la
empresa?

6. ¢Como percibe la relacién empleado — jefe en la empresa?

7. ¢Sus empleados han realizado por su propia iniciativa, aportes para
mejorar su trabajo?

8. ¢Hace usted retroalimentacion con regularidad a sus empleados
sobre su desempeifio laboral? ¢ Cémo?
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9. ¢Reconoce a los empelados su buen desempefio? ¢ Como?
10. ¢ Cudl es su opinidén acerca del empoderamiento?

11.;,Qué cree usted que falta para dinamizar los procesos de
empoderamiento dentro de la organizacion?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N° 3.-

Tabla de corelacion del SPSS

- 223 -



Anexo N° 4.-

REGLAMENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL
DE LA EPMAPA —-T.

EL DIRECTORIO DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE TULCAN

CONSIDERANDO

Que, es necesario establecer normas y procedimientos para la evaluacién del personal dando
cumplimiento a las atribuciones que le otorga la Ordenanza de Constitucion de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan EPMAPA-T

ACUERDA:

Expedir el siguiente:

REGLAMENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENC DEL
PERSONAL DE LA EPMAPA-T.

Art.1. FINALIDAD

El presente Reglamento optimiza los grados de eficiencia del personal mediante un adecuado
procesc de evaluacion que permita determinar el rendimiento, experiencia, nivel educativo,
asistencia y meritos del personal de lia EPMAPA-T.

CAPITULO |
DE LA EVALUACION

Art.2. La evaluacién del desemperio del personal permitira medir las cualidades que poseen los
servidores publicos en el desempefio de sus funciones y en el trabaje realizado.

Art.3. La evaluacion para el personal de la EPMAPA-T, se divide en tres grupos: Directores y
Asesores, Personal Administrativo y Trabajadores. Los factores considerados y su peso por
cada factor son los siguientes:

Direcciones y Asesores Personal Administrativo Trabajadores

Factor Peso | Factor Peso | Factor Peso
Calaboracion 12.5 Colaboracion 10 Colaboracion 10
Comportamiento 125 | Comportamiento 20 Comportamiento 30
Autodesarrollo 12.5 | Autodesarrollo 10 Autodesarrollo 10
tniciativa 12.5 Iniciativa 10 Iniciativa 10
imagen 12.5 Imagen 20 Imagen 15
Responsabilidad 125 Respensabilidad 30 Responsabilidad
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Habilidad Des. Subordi
Liderazgo

12.5
12.5

Art.4. Dentro del procesc de evaluacién los servidores plblicos deberan conocer los
objetivos de la evaluacién, los mismos que seran relacionados con el puesto gque
desempenfian.

An.5. Cada factor tendra los grados del 1 al 5, siendo el 1 el menos significativo y el 5 el de
mayor inctdencia, con lo que la evaluacién del desempefio se sujetara a la escala de (5)
Excelente, (4) Muy Bueno, (3) Satisfactorio, (2) Regular y (1) Insuficiente.

Art.B. El servidor pibfico gue obtenga la calificacion de insuficiente debera ser destituido de
su puesto previo el respectivo sumario administrativo, los funcionarios © trabajadores que
obtenga la calificacion de regular seran nuevamente evaluados en un plazo de tres meses
y los que obtengan la calificacion de satisfactorio seran considerados para ascensos,
promociones o reconocimientos, de acuerdo a la Ley de Empresas Publicas.

Art7. La comisién encargada de realizar la evaluacion de desempefio estara integrada por
el Gerente General, el Inmediato Superior y el Administrador del Talento Humano, quien
previo a la fecha de evaluacion, proveera a la comision la informacion existente en la
carpeta personal que afecte la hoja de vida institucional de cada funcionario o trabajader.

Art. 8. Los resultados de la evaluacidn serén notificados en un plazo de ocho dias, los
funcionarios y trabajadores podran solicitar por escrito y fundamentadamente la
reconsideracion o la recalificacion de ser el caso.

Art.8. El tribunal de apelacidn, para resolver los reclamos solictados por el personal
evaluado, debera estar integrado por dos funcionarios incluidos en la escala del nivel
jerarquico superior; el funcionario o trabajador que acuda a esta instancia, debera realizarlo
dentro de las 48 horas habiles después de haber sido notificado el resultade de su
evaluacion, en |a solicitud debera constar el fundamento de su rectamo.

Art.10. Las evaluaciones al perscnal se las realizara una vez al afio, para lo cua! la unidad
administradora del Talento Humano, debera instruir a los evaluadores sobre el mecanismo
de evaluacion.

CAPITULO N
MANUALDE EVALUACION PARA CADA FACTOR DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

Art.11. Colaboracién.- Es {a actitud permanente de contribuir a la solucién de problemas
propics, de los compariercs de trabajo y de otras greas de la Empresa. Se evalua también
su entrega personal al trabajo en equipo, considerando su inclinacion a someter sus
preferencias personales en aras de favorecer el bienestar grupal, ademas se mide la
disposicién y facilidad que tiene para adaptarse al trabajo grupal, sin que considere
si influye o no en su mérito personal. Contempla asi mismo, la actitud de! evaluado ante
situaciones problematicas en la Empresa que requiere de su participacion desinteresada.
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GRADO

DEFINICION

Se preocupa unicamente de los problemas directamente relacionados a su trabajo.
Desestima cualquier oportunidad para colaborar. No se integra al trabajo grupal.

La actitud que tiene ante los requerimientos de los demas es algo indiferente. Se
necesita insistir para obtener su ayuda. Podria brindar mayor ayuda si se lo propone

La actitud que tiene es colaboradora. Brinda ayuda sin que le reiteren la solicitud.
Se adapta al trabajo grupal en aras de obtener resultadcs generales y no
recompensas individuales.

Esta dispuesto a colaborar. Su disposicion para brindar ayuda es buena. Se adapta
al trabajo grupal desinteresadamente. Su actitud es permanentemente positiva

Sumamente colaborador. Se preocupa permanentemente por ayudar a compafieros
de trabajo y directores, en cualquier area de la Empresa. Su actitud es ejemplar e
induce a la colaboracion de los demas. Constantemente esta dispuesto a
entregarse en beneficio de! grupo.

Art12. Comportamiento.- Se mide la capacidad de integracion social del evaluado,
contemplando |a cortesia, cordialidad, simpatia, modales, forma de reaccionar, etc. Se
toma en consideracién el impacto que tiene la conducta del evaluado en la interaccidn con
sus compaferos de trabajo, visitantes, usuarios y la comunidad en general. Es importante
como maneja las situaciones con los demas, como también la capacidad de recibir, con
una actitud positiva, observaciones y comentarios scbre su desempefio.

GRADO

DEFINICION

Es un funcionario que constituye un mal ejemplo para los demas. Habitualmente su
conducta perturba al grupo de trabajo. Es descortés y no tiene tino en sus
expresiones y forma de comunicarse.

Ocasionalmente provoca problemas sin importancia. Su comportamiento social es
ocasionalmente inapropiado. Es eventualmente desatinado en su manera de
expresarse. Su cortesia y trato es algo inadecuado y mejorable

El trato gue tiene es correcto. Ne hay motivo para llamarle la atencion por su
conducta. Trata de aceptar constructivamente cualquier observacion sobre su
desempefio. Se comporta adecuadamente con sus compafieros y las personas en
general.

Se compenetra adecuadamente con 1os grupos; es correcto y educado en todo
momento. La actitud que tiene es siempre positiva, inclusive en situaciones tensas.

Excelente trato, muy ecuanime y controlado en sus reacciones, inclusive bajo
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presién. Su comportamiento es siempre excepcional y ejemplar. Armoniza
perfectamente su trabajo con los demas e induce el mismo comportamiento en
otros.

AM13. Autodesarroflo.- Se mide la inquietud que demuestre el evaluado por adquirir v
dominar mayores areas de conocimiento con el fin de que influya directamente la eficiencia
de sus funciones. Se evalua la eficiencia del servidor piblico para aprovechar
oportunidades educativas que le permitan seguir progresando en la institucién ya sea
buscando conocimientos especificos © generales que le sean de utilidad de inmediato 0 a
mediano plazo.

GRADO DEFINICION

1 No muestra interés en adquirir nuevos conocimientos. Su actitud es totalmente
conformista. No demuestra interés en progresar.

Eventualmente muestra algtin interés por capacitarse. No  propone
2 entrenamiento. No aprovecha suficientemente las oporiunidades de autoeducacion.
Su interés no se concreta y no es entusiasta cuando se le envia a entrenarse.

Muestra interés por capacitarse. Aprovecha bien las oportunidades de
3 autoeducacion que se le presentan. Es entusiasta cuando se le envia a
entrenamiento. Asimila bien los nuevos conocimientos.

Muestra mucho interés por capacitarse. Se preocupa de que el

4 entrenamiento que propone tenga impacto a corto plazo en ta eficiencia y
gficacia de su area. Es investigador, se mantiene actualizado sobre avances
tecnicos.

Permanentemente esta capacitandose, aprovechando, inclusive por cuenta propia.
5 cualquier oportunidad educativa. Se preocupa constantemente por mantener un
optimo nivel de cultura profesional. Asimila totalmente los nuevos conocimientos. El
entrenamiento que recibe es sumamente productivo a corto, mediano y largo plazo.

Art.14. Iniciativa.- Se mide fa capacidad de emprender, iniciar o idear alternativas de
solucion ante cualquier oportunidad que se le presente; ya sea de procedimientos, métodos
de trabajo, rutinas, politicas, imagen, etc. En general es la actitud y disposicion para
generar buenas ideas y dinamizar su implantacion. Se evalua el ingenio, la creatividad y la
rapidez con que se proponen mejoras y se llevan a cabo las mismas, considerando
también el analisis previo de riesgos, costos y beneficios. Los resultados deben iener como
consecuencia mejoras significativas.
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GRADO DEFINICION
No se preocupa por mejorar su trabajo. No efectlia aportes o contribuciones de
4 ningun tipo. No se encuentra atento a las oportunidades que se le presentan.
Demuestra poco interés en mejorar sus procedimientos y métodos de trabajo, v si lo
5 hace lo efectiia sin meditaciones, medicién de riesgos y refacion de costos. Con
poca frecuencia encuentra oportunidades y las aprovecha.
Busca mejoria en aspectos fundamentales. Aprovecha medianamente las
3 oportunidades que se presentan. inicia mejoras y toma en consideracién los costos
y riesgos que implica, obteniendo mejor calidad y cantidad.
Eventualmente inicia cambios y mejoras de fondo. Las variaciones gue sugiere las
hace oportunamente, y tiene impacto importante en la eficiencia y eficacia de su
4 area de labores. Aprovecha bien las oportunidades que se presentan para
poder idear mejoras.
5 Se encuentra permanentemente a la busqueda de oportunidades.

Art.15. Imagen.- Se evalua la imagen que presenta el servider publico a través de su
apariencia personal, la de su trabajo y la de su area fisica bajo su responsabilidad. Se
considera la imagen de profesionalismo, puleritud, organizacion, etc. Que emana del
evaluado personalmente, de los trabajos que produce, de las areas fisicas que controla, de
sus herramientas de trabajo y, en el caso de directores, de las personas a su cargo. Se
evaila la utilizacién correcta de la ropa de trabajo asignada a sus labores.

GRADO

DEFINICION

Es desordenado en su ambiente fisicc bajo su responsabilidad y de sus
herramientas. Frecuentemente, la presentacion de su trabajo deja algo que desear.
Proyecta una imagen negativa de la Empresa. Es descuidado en su apariencia
personal

y la utilizacion de la ropa de trabajo no es la adecuada.

El evaluado podria mejorar la presentacién de su ambiente fisico de trabajo y de
sus herramientas. La presentacion de su trabajo es eventualmente inapropiada. La
imagen personal y corporativa que proyecta puede y debe ser mejorada.
Algo descuidade en la apariencia personal que proyecta, al igual que la utilizacion
de ia ropa de trabajo.

Su ambiente de fabores no es desordenadc. La presentacion de su trabajo es
buena, por lo tanto, la imagen general que proyecta es buena. Su apariencia
personal y la
utilizacién de su ropa de trabajo es la adecuada.

Su drea de trabajo y los instrumentos para efectuar sus tareas se encuentran
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satisfactoriamente ordenados. Habitualmente la calidad de presentacion es muy
buena. La imagen personai y corporativa que proyecta es muy buena. Es pulcro en
su presentacién personal.

Su ambiente de trabajo es sumamente ordenado y ejemplar. La presentacion de
sus trabajos es de calidad admirable. La imagen perscnai e institucional gue
proyecta causa siempre una excelente impresion. Sumamente cuidadoso en la
totalidad de la imagen que proyecta, siempre utiliza adecuadamente su ropa de

trabajo asignada para sus labores.

Art16. Respensabilidad.- Se evalla con que intensidad el evaluado cumple con sus
obligaciones y las tareas que se le han delegado dentro y fuera de la Empresa, en su
horario de trabajo. Se mide la puntualidad y la confiabilidad de su cumplimiento (horario,
reportes, informes, encargos, etc.) en los plazos acordados, la eficiencia de utilizacion del
tiempo de la empresa, lo diligente y lo concienzudo que es con sus tareas, su cumplimiento
2 las normas de la institucién asi como también su autenomia. Se mide igualmente el
seguimientc que hace de sus propias actividades, y si requiere ¢ no supervision para
cumplir con sus obligaciones. Se evalla la puntualidad al ingreso de sus labores y la

permanencia en su puesto de trabajo

GRADO

DEFINICION

Hay que supervisarlo constantemente para gue cumpla ¢on sus responsabilidades.
Emplea inadecuadamente el tiempo en la Empresa. No muestra interés por cumplir
con sus compromisos y tareas. Es impuntual al ingreso de sus labores y
frecuentemente abandona su puesto de trabajo

Requiere supervision para cumplir con sus obligaciones. Algo descuidado en los
plazos acordados. Ocasionalmente deja de cumplir con sus compromisos y tareas,
es un poco impuntual y rara vez abandona su puesto de trabajo

Requiere eventual supervisibn para desarrollar sus responsabilidades,
eventualmente es impuntual al ingreso de sus labores,

Requiere supervision Unicamente en casos especizles, emplea el tiempo en cumplir
con sus responsabilidades de una forma interesada, rara vez es impuntual y
abandona su puesto de trabajo

No requiere supervisién de ningun tipo para que cumpla con sus obligaciones
laborales, emplea adecuadamente el tiempo de la empresa, es puntual al ingreso
de sus labores y hunca abandona su lugar de trabajo.

Art.17. Habilidades para Desarrollar Subordinados.- Se considera la habilidad y efectividad
del superior para elegir y retener personal de alta calidad y prepararios adecuadamente,
mediante ejemplo y ensefianza, para el cumplimiento de sus actuales obligaciones como
también para mayores responsabilidades en el futuro. Debe medirse su capacidad de
orientacion que redunde en beneficio del trabajo grupal o individual del personal a su carge,
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logrando el desarrollo de sus subordinados. Se evalua asi mismo, el ejemple como
elemento de ensefianza, ya que los modelos de comportamiento son importantes en el
aprendizaje de los adultos.

GRADO DEFINICION

y Mo tiene desarrollada la capacidad de manejar adecuadamente la instruccion
de sus subordinados, ni de motivar el desarrollo personal de los mismos.

5 Tiene problemas para elegir subordinados y transmitir a elios instrucciones
adecuadamente. No obtiene los resultados esperados.

3 Elige, orienta, instruye y educa satisfactoriamente a su personal, obteniendo
resultados que se encuentran enmarcados en los estandares esperados.
Elige subordinades con acierto, y maneja con habilidad su orientacién e instruccion.

4 Se involucra muy satisfactoriamente en |a etapa educativa de su personal. Obtiene
resultados muy buenos, logrando el desarrollo y retencion de su personal.
Es muy habil en la eleccién, instruccion y preparacién de su personal subalterno.

5

Obtiene con facilidad una rapida eficiencia, eficacia y desarrollo de su personal para
responsabilidades actuales y futuras.

Art.18. Liderazgo.- Se considera la habilidad y capacidad del director para conducir grupos
humanos. Contempla su efectividad en la delegacién de tareas, el tino con gue imparte
instrucciones, los medios que emplea para motivar a los subordinados, la forma come
conduce las reuniones grupales e individuales y como utiliza en general las técnicas
gerenciales para dirigir al personal a su cargo. También se mide el estilo gerencial para
corregir actitudes 0 comportamientos que no estan de acuerdo con los parametros de la
empresa. Se evalia asl mismo la capacidad motivadora del supervisor en el logro de
objetivos grupales.

GRADO DEFINICION
Transmite desatinadamente las instrucciones. El ftrato que brinda a los
1 subordinados es inapropiadc. No corrige la conducta y actitudes del personal a su
cargo. No tiene caracteristicas de lider.
Ocasionalmente tiene dificultades para manejar al personal a su cargo. Realiza
tareas que deberia delegar. El trato a los subordinados es alge inadecuado y, por lo
2 tanto, las relaciones con su personal pueden mejorar. Aplica parciatmente técnicas
gerenciales.
3 Maneja adecuadamente sus recursas y técnicas gerenciales logrando un buen

rendimiento de sus subordinados. Imparte correctamente instrucciones y delega
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adecuadamente el trabajo. Es mesurado y corrige oportunamente ias actitudes
incorrectas del personal.

Emplea oportunamente las ftécnicas gerenciales para conducir muy bien a
sus subordinados. El estilo gerencial que tiene es muy adecuado. Maneja
muy ponderadamente sus relaciones humanas entre su personal. Su actitud
de lider eventualmente excede los parametros normales.

Permanentemente utiliza las técnicas gerenciales en forma acertada. Prevee
cualquier eventualidad en el manejo de las relaciones humanas y se anticipa muy
adecuadamente. La relacion con su personal es magnifica. Tiene una gran actitud
de motivacion. Es ejemplo digne de seguir.

L

Dado y firmado en la sala de sesiones del Directorio de la EPMAPA - T, en sesion ordinaria del

29 de Noviembre y extra - ordinaria del21 de Diciembre det dos mil diez.

T T T T

//tk'_\i\\

_EPmAPA.T
RENCIA

évara Ing. Civil Fernando Tobar Espinoza

SECRETARIO DIRECTORIO

Que el REGLAMENTO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO DEL
PERSONAL DE LA EPMAPA-T fue discutido y aprobado en en sesion ordinaria del 29
de Noviembre y extra - ordinaria del 21 de Diciembre del dos mil diez.

> EPMAPA-T

GERENCIA

Ing. Civil Fernando Tobar Espinoza

SECRETARIO DIRECTORIO
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Anexo 5.-

REGLAMENTO DE SERVICIOS DE LA EPMAPA - T.

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO DE TULCAN, EMAPE-T
REGLAMENTO DE SERVICIOS

EL DIRECTORIO DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO CIUDAD DE TULCAN ~ EMAPA-T

CONSIDERANDO:
Que el Concejo Municipal aprobé la Ordenanza de Constitucién de la Empresa Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, EMAPA-T, publicada en el Registro Oficial No.
71 de 29 de julio del 2005;
Que la Reforma a la QOrdenanza de Constitucion de la EMAPA-T, fue aprobada en sesiones
ordinarias del Concejo de los dias 25 de julic y 1 de agosto del 2005; vy, publicada en el
Registro Oficial No. 121 de 10 de octubre del afio en curso;
Que es facultad del Directorio de la EMAPA-T, dictar los regiamentos que normen y
garanticen el funcionamiento técnico, operativo y administrativo y el cumplimiento de los
objetivos de la Empresa;
Que es necesario regular el buen uso, manejo, consumo racional y responsable de los
bienes y servicics que la ciudadaniz debe dar a la prestacion que le brinda fa Empresa;
segun lo prevé la Ley Organica de Defensa del Consumidor: Y,

En ejercicio de la atribucion prevista en el Art. 18 de Ia Ordenanza de Constitucion de la
EMAPA-T.

Expide

El siguiente: REGLAMENTO DE PRESTACION DE SERVICIOS

CAPITULO |

DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

De las conexiones y sus requisitos

Art. 1 Todo inmueble, ubicado dentro de Jos limites de servicio establecido por:
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARTLLADO DE TULCAN, EMAPA-T

REGLAMENTO DE SERVICIOS

Art. 2

Art. 3

Art. 4

la EMAPA - T, de acuerdo a su capacidad técnica, debe fener la
instalacion de servicios domiciliarios de provision de agua potable y/o
alcantarillado las que seran realizadas por la EMAPA — T, y/o el usuario,
segun el caso.

La infraestructura hidraulica-sanitaria existente dentro de ios limites de
servicio, pertenece exclusivamente a EMAPA - T.

De los requisitos

" Los documentos que deberan presentar los solicitantes son;

Para personas naturales:

Copia de la escritura.

Copias de la cédula de identidad y certificado de votacion.

Solicitud dirigida al Director Técnico, cuyo formulario sera adquirido en
la Tesoreria de la EMAPA - T.

Certificado de area de construccidn extendido por la Municipalidad de la
ciudad de Tulcén, cuando es nueva construccion o ampliacion.

Copia de la ultima carta de pago dei Impueste Predial Urbano.

Para personas juridicas, adicional a los anteriores:

Copia del RUC

Copia de la escritura de Constitucion

Copia de la cédula de identidad y ceriificado de votacién, del
representante legal

Copia del nombramiento del representante legal

El valor del formulario para realizar la solicitud es de $ 10,00

Recibida la solicitud en la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantariflado de la ciudad de Tulcan EMAPA - T, la estudiara vy
resolvera de acuerdo con la reglamentacion respectiva y comunicara los
resultados al interesado en un plazo no maycr a 8 dias.

Si la solicitud en cuestion fuere aceptada, el interesado suscribira en el
formulario correspondiente un contrato con la Empresa en los términos
y condiciones prescritas en este Reglamento.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADG DE TULCAN, EMAPA-T

REGLAMENTO DE SERVICIOS

Art. 5

a)

Art. 8

El diametro de las conexiones de agua potable y alcantarillado, seran
fijadas por la Direccién Técnica considerando las condiciones de
operacion de ia red de distribucidn y las necesidades a satisfacer, de
acuerdo a las siguientes regulaciones:

Del Agua Potable

a)

b)

d)

Acometidas de diametro de 12 mm. en edificaciones de hasta tres
pisos y/o 400 m* de construccion.

Acometidas de diametro de 20 mm. en edificaciones de cuatro pisos o
401 m? de construceion en adelante, que obligatoriamente deberan
tener tanques, cisternas y disposicion de equipo de bombeo para
sistemas de incendios y servicio interno, los mismos que seran
aprobados por EMAPA - T,

Acometidas de diametro de 20 mm. en edificaciones de hasta dos
pisos, en casos especiales como colegios, escuelas, fabricas,
industrias, cuando técnicamente lo requiera y sean justificados
plenamente. Asi mismo se decidira el requerimiento del tanque
cisterna y equipo de bombeo para sistema de incendios y servicio
interno.

La Direccién Técnica podra instalar medidores individuales, en
edificios de departamentos o inmuebles de cualquier tipo, de acuerdo
a la necesidad de los usuarios, sin el requisito de la declaratoria de
propiedad horizontal y previo informe técnico favorable.

En casos de excepcion, los diametros y areas establecidas en los
literales que anteceden podran ser resueltos previo justificativo
técnico.

Las acometidas domiciliarias deberan contar obligatoriamente con
valvula de corte.

La EMAPA - T suministrara los servicios de agua potable de acuerdo a la
Norma INEN, misma que se refiere a la calidad del producto.

Del Alcantarillado

El diametro minimo de tuberia para alcantarillado sera de 160 mm.

EMAPA - T se reserva el derecho de no conceder el servicio cuando
considere que la instalacion sea perjudicial para el servicio colectivo, o por
cualquier causa de orden técnico y/o legal.

Cuando el inmueble o predio a beneficiarse tenga frente a dos 0 mas
calles, la Empresa Municipal de Agua Potabie y Alcantarillado de la
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EMPRESA MUNICTPAL DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO DE TULCAN, EMAPA-T
REGLAMENTO DE SERVICIOS

ciudad de Tulcan, EMAPA — T, determinara el frente y el sitio por el cual
se debera realizar la conexidn con sujecién al Reglamento.

.7 Concedido el uso del servicio de agua potable, se debera incorporar al
usuario al correspondiente Catastro de Abonados; en el mismo que
constaran entre los detalles mas necesarios: ndmero y marca del
Mmedidor instalado en cada conexién y todos los datos de identificacion
personal.

.8 Estabiecido el servicio, el contrato tendra fuerza obligatoria hasta 30
dias después que el propietario o su representante debidamente

autorizado, notifique por escrito a la Empresa su deseo de no continuar
en el uso del mismo.

.9 Toda conexion sera instalada con el respectivo medidor de consumo,

siendo obligacion del propietario el mantenerio en perfecto estado de
funcionamiento.

Si el propietario observare un mal funcionamiento del medidor o
presumiere alguna falsa indicacion de consumo, solicitara a la Empresa
de Agua Potable y Alcantarillado Ia revisién o cambio del mismo.

.10 Corresponde a EMAPA - T ejecutar los trabajos de conexion,
instalacién, reparacién, reconexion, reparacién de pavimentos,
reparacion de adoquinados, limpieza de vias, espacios piblicos y otros
que se requieran para la provision del servicio de agua potable y
alcantarillado desde la tuberia matriz hasta el medidor o linea de
fabrica.

.11 En los inmuebles que por razones de servicio se requiere bombeo
interno, éste debera hacerse siempre de un tanque de succién,
aprobado por la EMAPA - T; en ninglin caso se permitira el bombeo
directo desde la red de distribucion.

.12 Los servicios de agua potable y alcantarillado proporcionados por
EMAPA - T, beneficiaran exclusivamente al inmueble y en la categoria
para la cual fue solicitado.

13 Es obligacion del usuario dar inmediato aviso a EMAPA - T de cualquier

novedad que se presente en las acometidas de agua potable y
alcantarillado.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE TULCAN, EMAPA-T

FEGLAMENTC DE SERVICIOS

Art. 14

Art. 15

Art. 16

Art. 17

Art. 18

Art. 19

Art. 20

EMAPA - T es la unica facultada para el suministro e instalacion de
medidores. La Empresa a futuro prevera la comercializacién de todos
los materiales necesarios para las conexiones.

El medidor debera instalarse en un lugar visible y de facil acceso a los
empleados encargados de la lectura o reparacion.

En el caso de edificios, el banco de medidores debera ubicarse en la
planta baja.

Los medidores adquiridos en EMAPA - T tienen garantia de un afo.

EMAPA - T cambiara medidores defectuosos sin costo alguno para el
usuario, dentro del periodo de garantia.

CAPITULO 1l
DE LAS INSTALACIONES

Exclusivamente la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de la ciudad de Tulcan, EMAPA — T, por medic de sus técnicos
efectuara las instalaciones necesarias desde la tuberia matriz hasta la
linea de fabrica del inmueble o predio o hasta el medidor, reservandose
el derecho de determinar el material a emplearse en cada uno de los
casos de acuerdo con el Reglamento. En el interior de los domicilios los
propietarios pedran hacer los cambios o prolongaciones de acuerdo con
sus necesidades, previo el visto bueno de la Empresa correspondiente.

En los casos en que sea necesario prolongar la tuberia matriz fuera del
limite urbano aceptado, para el servicio de uno o mas usuarios, la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alicantarillado EMAPA - T vigilara
que las dimensiones de la tuberia a extenderse sean determinadas por
calculos técnicos que garanticen un buen servicio de acuerdo con el
futuro desarrollo urbanistico y que él o los solicitantes hayan suscrito el
correspondiente contrato y pagado por adelantado el costo total de Ia
prolongacién, de conformidad con la planilla respectiva.
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EMPRESA MUNMICIRAL DE AGUA POTARBLE Y ALCANTARILLADG DE TULCAN, EMARAR-T
REGLAMENTO DE SERVICIOS

CAPITULO 1

DERECHOS DE CONEXION PARA INSTALACIONES DOMICILIARIAS

Art. 21Se cobrara por derechos de conexién a la tuberia pringipal, los valores que se
fijaren en cada presupuesto para conexiones domiciliarias de agua
potable y alcantarillade, en consideracién al area de construccién en
base al siguiente cuadro:

Hasta 100 m? $ 4000 base, por
servicio
101 m* hasta 200 m* |$ 020 por m?
adicional
201 m? en$ 030 por m’
adelante adicional

Nota: En el valor del derecho de conexién, esta incluido el costo de
instalacion.

Se considerara area de servicio el area de construccion del predio.

A mas de los derechos de conexion el usuario debera cancelar todos
los gastos que demanden los costos de instalacion, materiales y mano
de obra (excavacion y relleno de zanjas, desadoquinado, readoquinado,
etc.).

La Empresa tendra en cuenta la posibilidad de que el usuario pueda
realizar la mano de obra.

Art. 22 Materiales son todos los articulos utilizados por EMAPA - T para realizar
las instalaciones de agua potable y alcantarillado.

Art. 23 Los costos de instalacion, materiales y mano de obra para realizar las
conexiones, seran determinados por la Direccion Administrativa
Financiera y Técnica, tomando como base las remuneraciones vigentes
del personal que interviniere y los valores de adquisicion de los
materiales utilizados.
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE TULCAN, EMAPA-T

REGLAMENTO DE SERVICIOS

Art. 24

Art. 25

Art. 26

Art. 27

Art. 28

A solicitud por escrito del usuario, en caso de que no esté en
posibilidad de cancelar de contado el valor de la instalacién de agua
potable y/o alcantarillado, pagara la factura correspondiente al valor de
los materiales gravados con IVA al contado y el saldo facturado lo
cancelara hasta en 90 dias, cuyo cobro se realizara en planillas.

Cuando un usuario realizare una ampliacion en su construcciéon o
construyere una nueva en el mismo predio, se tomara en cuenta el area
por la que originalmente pagé los derechos de conexién y se calculara
la diferencia del area de ampliacién, por fa que tendra que pagar los
derechos respectivos.

Queda prehibida la exoneracién total o parcial de los pagos a los que se
hace referencia en este capitulo.

CAPITULO IV
DE LAS CATEGORIAS

Se establece las siguientes categorias para el consumo de agua
potable y tasza de alcantarillado:

a) Residencial o Doméstica
b) Comercial

C) Industriai

d) Oficial o Pabiica

Categoria Residencial o Doméstica.- En esta categoria estan todos
aquellos suscriptores que utilicen los servicios con el objeto de atender
necesidades vitales.

Este servicio corresponde al suministro de agua potable a locales y
edificios destinados a vivienda.

CONSUMO MENSUAL  TARIFA BASICA TARIFA
VR DOLARES ADICIONAL M3
DE EXCESO
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO DE TULCAN, EMAPA-T

REGLAMENTC DE SERVICIOS

Art. 29

Art. 30

De 0 - 20{consumo basico) 1.00

De 20-40 1.00 0.060
De 40-60 2.20 0.070
De 60-100 3.60 0.080
De 100- 150 6.80 0.095
De 150- 250 11.55 0.110
De 250 - Adelante 22.55 0.125

La tarifa aplicada a las conexiones anormales (sin medidor o con
medidor dafiado}, sera de U.S.$. 6,00, equivalente a 90m3.

Categoria Comercial.- Por servicio comercial se entiende el
abastecimiento de agua potable a inmuebles o locales que estan
destinados para finalidades comerciales, tales como: bares,
restaurantes, heladerias, cafeterias, salones de bebidas alcoholicas,
clubes sociales, almacenes, mercados, frigorificos, Clinicas y
Dispensarios  Médicos particulares, oficinas, establecimientos
educacionales particulares, estaciones de servicio (sin lavaderos de
carros). Se excluyen de esta categoria las pequefas tiendas ¥
almacenes que no usan el agua en su negocio y que se surten de
conexiones de servicio de una casa de habitacion.

CONSUMO MENSUAL  TARIFA BASICA TARIFA

M3 DOLARES ADICIONAL M3
DE EXCESO

De 0 -20(consumo basico) 2.00

De 20-40 2.00 0.12
De 40-860 4.40 0.14
De 60-100 7.20 0.16
De 100- 150 13.60 0.19
De 150- 250 23.10 0.22
De 250 - Adelante 4510 0.25

La tarifa aplicada a las conexiones anormales sera de US $. 12,00
equivalente a 90 m3.

Categoria Industrial.- Dentro de esta categoria se encuentran los
siguientes suscriptores: toda clase de edificios o locales destinados a
actividades industriales que utilicen el agua o no como materia prima.

- 239 -



EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTAELE Y ALCANTARILLADC DE TULCAN, EMAPA-T

EEGLAMENTO DE SERVICIOS

Art. 31

En esta clasificacién se incluyen: fabricas de bloques y ladrillos,
gaseosas, derivados de productos lacteos, hoteles, residenciales,
pensiones, bafos, piscinas, lavadoras de carros, en general inmuebles
destinados a fines que guarden relacién o semejanza con lo enunciado.

CONSUMO MENSUAL  TARIFA BASICA TARIFA

M3 DOLARES ADICIONAL M3
DE EXCESO

De 0O -20(consumo basico)  4.00

De 20-40 4.00 0.24
De 40-60 8.80 0.28
De 60-100 14.40 0.32
De 100- 150 27.20 0.38
De 150- 250 46.20 0.44
De 250 - Adeiante 90.20 0.50

La tarifa aplicada a las conexiones anormales sera de U.S.§. 24,00
equivalente a 90 m3.

Categoria Oficial o Publica.- En esta categoria se incluyen a las
dependencias plblicas y estatales, establecimientos educacionales
fiscales y fiscomicionales, cuarteles y similares, asi como las entidades
e instituciones de asistencia social, que pagaran el 50% de las tarifas
establecidas para la categoria Residencia y en ningln caso se podra
conceder la exoneracién de jas mismas de conformidad a lo dispuesto
en el Art. 391 de la Ley de Régimen Municipal.

Las instituciones de asistencia social y las educacionales gratuitas,
pagaran media tarifa por el servicio de agua potable. Queda prohibida
la exoneracion total.

CONSUMO MENSUAL  TARIFA BASICA TARIFA

M3 DOLARES  ADICIONAL M3
DE EXCESO
De 0 - 20{consumo basico) 1.00
De 20-40 1.00 0.030
De 40-60 1.60 0.035
De 60-100 2.30 0.040
De 100- 150 3.90 0.048
De 150 - 250 6.30 0.055
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Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

32

33

34

35

36

37

38

39

De 250 - Adelante 11.80 0.063

La tarifa aplicada a las conexiones anormales sera de U.S.$. 3.75
equivalente a 90 m3.

La tasa por el servicio de alcantarillado para todos los abonados es del
20% de! valor correspondiente al consumo de agua potable.

CAPITULOQ YV

DE LAS FACTURACIONES, COBRANZAS Y REFACTURACIONES

El propietario del inmueble sera el Gnico responsable ante EMAPA - T
por las relaciones derivadas de los servicios de agua potable y
alcantarillado. En fal virtud, no podra alegar mora de su inquilino
cuando el inmueble estuviere arrendado.

Las lecturas tomadas seran procesadas mensualmente, para la
emisién de las facturas.

EMAPA - T emitird en los quince primeros dias de cada mes, las
facturas por los servicios de agua potable y alcantarillado.

EMAPA - T reconocerd como validos (nicamente los pagos que se
realicen en los lugares autorizados.

Los inmuebles declarados de propiedad horizontal, que mantengan un
solo medidor, seran facturados con una sola planilla.

El plazo para el pago de las planillas por consumo de agua potable y/o
alcantarillado es de treinta (30) dias, contados a partir de la fecha de
emision. L*w-‘ T

El usuario que no haya cancelado su factura después de noventa (90)
dias, contados a partir de su emision, sera sujeto de accién coactiva, y
de suspension del servicio sin previo aviso.

El usuario que solicitare la baja de la cuenta, siempre y cuando se
encuentre al dia en el pago de sus obligaciones con EMAPA - T, previo
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Ar. 40

Art. 41

Art. 42

Art. 43

Art. 44

Art. 45

Art. 46

Art. 47

Art. 48

el pagc;/ procedera al taponamiento definitivo de la
acometida |\ a la.bafa del catastro y perdera todos los derechos
adquiridos.

“El usuario que sclicitare la baja temporal de la cuenta, siempre y
cuando se encuentre al dia en el pago de sus obligaciones con EMAPA
- T, previo el pago de $ 10, se procedera al taponamiento provisional de
la acometida hasta que solicite nuevamente el servicio.

Las cuentas y planillas existentes en catastro que no puedan ser
ubicadas fisicamente, previo informe de la Direccion Técnica, se iniciara
el proceso para la respectiva baja.

En caso de que el lector no haya podidc tomar ia lectura
correspondiente, se facturara en base del promedio de las lecturas de
los Gltimos tres meses, de no ser posible, se procederd a facturar un
valor presuntivo equivalente a treinta y cinco metros clibicos (35M3)

Una vez verificado que el medidor ha dejado de funcionar, se notificara
al usuario para que solicite el cambio del mismo, de no hacerlo en los
20 dias siguientes, dicha conexion sera catalogada como anormal.

El usuario esta en la obligacién de permitir al personal de la EMAPA - T,
debidamente identificado, acceder al medidor y a las instalaciones
internas sin que esto constituya una violacion a sus derechos.

Las conexiones que no dispongan de medidor o lo tengan dafiado,
cancelaran los valores establecidos para las conexiones anormales
determinados en los Articulos 28, 29, 30 y 31 del presente Reglamento.
Sin embargo, cuando el consumo promedio registrado en el trimestre
anterior sea superior al consumo establecido para las conexiones
anormales (90m3), la tarifa a pagarse serd la correspondiente al
cansumo promedio.

Ei valor que EMAPA - T facturara por cada m’ de agua potable
entregado por hidrantes sera cancelado con tarifa comercial,

EMAPA - T esta facultada para comercializar el agua potable mediante
tanqueros, segun la tarifa comercial y mas los gastos de transporte.

Cuando existan instalaciones de agua potable debidamente legalizadas,
que a causa de situaciones de emergencia no tengan el suministro,
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Art. 49

Art. 50

Art.51

Art. 52

Art. 53

EMAPA - T proporcionara el servicio gratuitc mediante tanqueros. Se
incluyen los centros de salud, educacionales fiscales y afines.

De las refacturaciones:

Se entiende por refacturacién el proceso de revision yfo correccion de la
facturacién por servicios que presta EMAPA - T, debido a errores que
se hubieren presentado por las siguientes causas:

a) Defectos de funcionamiento del medidor
b) Lecturas, digitacion y/o facturacion incorrectas
¢) Errores en Ia categoria asignada al usuario

La solicitud de refacturacion debera ser presentada al Director
Comercial en forma escrita por el usuario que se sienta perjudicado.

Los reclamos y observaciones a las planillas se presentaran en un plazo
de hasta sesenta (60) dias a partir de la fecha de emision, cumplidos
los cuales, la facturacion realizada se la dara por aceptada y sin opcién
a reclamo. EMAPA - T resolvera sobre el reclamo en treinta (30) dias, y
de ser procedente elaborara la factura rectificada.

En caso que proceda la refacturacion, se calculara el consumo de la
siguiente manera:

a) En caso de mal funcionamiento del medidor, que sera certificado
por la Direccién Técnica, se considerara los promedios de
consumos histéricos.

b) Si se tratare de lecturas, digitacion y/o facturaciéon tomada
incorrectamente, se procedera en base de las lecturas marcadas
por el medidor.

c) Si la cuenta esta mal categorizada, se procedera a la rectificacién
basada en un informe de la Direccion Técnica.

Las planillas refacturadas deberan ser pagadas en un plazo de treinta
(30) dias contados a partir de la fecha de notificacién por parte del
Secretario de la Comision de Refacturaciones, con el pliego tarifario
vigente a la fecha de refacturacion, sin multas ni intereses.
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Art. 54

Art. 55

Art. 56

Art. 57

Art. 58

Art. 59

Para conocer y resolver esta clase de solicitudes se integrara la
Comision de Refacturaciones, conformada por:

» Director de Comercializacién.
s Director Técnico.
* Responsable de Facturacién-Secretario (ad hoc)

Esta Comision conocera y resolvera las solicitudes en un plazo de
treinta (30) dias contados a partir de la fecha de recepcion de la misma
por parte de la Direccién de Comercializacion.

La Comisién se reunira por lo menos dos veces al mes para tratar las
solicitudes receptadas, a las mismas que se adjuntaran los informes
respectivos.

Con los informes de sustento, una vez aprobada la solicitud, la
Comisién de Refacturaciones dispondra que se realice fa emision
inmediata de las nuevas cartas de pago refacturadas.

En casos especiales y cuando la Comision de Refacturaciones no
pueda resolver el trdmite, pondra en conocimiento del Director
Financiero, quien analizara y solucionara la dificultad presentada; o
tramitara ante Gerencia y/o Directorio de EMAPA - T para la resolucién
final, segun el caso io amerite.

La Comision de Refacturaciones elevara informes mensuales a
Gerencia.

CAPITULO W

DE LOS CORTES, RECONEXIONES Y REPARACIONES

EMAPA- suspendera el servicio en los siguientes casos:

a. Por retraso de 90 dias en el page por sus servicios.

b. Por habilitacion o rehabilitacién fraudulenta, arbitraria o
clandestina de la conexién.

C. Por necesidades de orden téchico.

d. Cuando el medidor hubiera sido retirado por ef usuario.
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Art. 60

Art. 81

e, A solicitud del usuario, debidamente justificada y previa
comprobacién de que éste se encuentra al dia en el pago de sus
obligaciones.

f. Cuando las piscinas de uso publico o privado no dispongan del
equipo de recirculacion.

g. Por dafios intencionales a las instalaciones de EMAPA - T,

h. Cuando se de uso inadecuado al agua.

i En caso de que se comprobaren desperdicios notables en
instalaciones interiores de un inmueble, no acordes con las
prescripciones sanitarias ¢ marcha normal del servicio, la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad
de Tulcan, EMAPA — T, suspendera el mismo mientras no fueren
subsanados los darfos.

i Cuando el servicio indique el peligro de que el agua potable sea
contaminada por substancias nocivas a la salud, previo el
informe del Inspector de Salud, en este caso la reparacion y
adecuacion de las instalaciones las efectuara e! personal
nombrado por la EMAPA-T a costa del abonado.

k Cuando la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de la ciudad de Tulcan, EMAPA — T, estime conveniente hacer
reparaciones o mejoras en el sistema de servicio, en cuyo caso
la EMAPA-T no sera responsable de que la suspensién hecha
con previo aviso o sin él, cuando la urgencia de las
circunstancias lo requieran, ni de cualquier dafo o perjuicio que
se pudiera ocasionar.

i Transcurridos 60 dias a partir de la notificacion para que instale
el medidor o cambie el dafiado.

m Si en un plazo de seis meses, contados a partir de la fecha de
corte del servicio por causas imputables al usuario, éste no
regulare su situacion, se procedera al taponamiento definitivo de
la acometida, a la baja del catastro y perdera todos los derechos
adquiridos, sin derecho a reclamo y la Empresa se encuentra
facultada a realizar el corte del servicio a nivel de la tuberia
matriz.

De las reconexiones

Una vez que el usuario cancele todos los valores pendientes de pago a
la empresa se procedera a la reconexion en 48 horas. El valor por este
derecho sera de $ 20.

El usuario que se encuentre registrado con la baja temporal de la
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Art. 62

Art. 63

Art. 64

Art. 65

rt. 66

art. 67

cuenta, y solicite nuevamente el servicio, debera cancelar el valor del
derecho de reconexion que establece el presente Reglamento.

De las reparaciones:

El usuario esta obligado a reparar y mantener en perfecto estado de
funcionamiento los sistemas internos de agua potable y alcantarillado.

El usuario permitira que el personal de EMAPA - T realice inspecciones
a sus instalaciones internas con fines de revision, sin que esto
constituya una viclacion a sus derechos.

Los costos de materiales y mano de obra para la reparacion de la
conexion domiciliaria de los servicio de agua potable vy alcantarillado,
desde la tuberia matriz hasta el medidor o linea de fabrica, correran a
cargo del usuario y seran determinados por la Direccién Administrativa
Financiera y Técnicas

Los costos de instalacion, materiales y mano de obra (picado de
paredes, veredas etc. )para el cambio de medidores, cambio de
posicion y colocacion del mismo en las acometidas gue no dispongan,
seran determinados por la Direccién Administrativa Financiera y
Técnica, y correran pyuenta del usuario. El valor de la instalacién es
de $ 5.00 '

CAPITULO VI
SANCIONES Y PROHIBICIONES

El abonado no tendra derecho a transferir Ia propiedad del medidor,
exceptuandose en el caso de enajenacion del inmueble, donde el nuevo

propietaric sera pecunariamente responsable de los valores adeudados
por el anterior.

CONEXIONES CLANDESTINAS - Es prohibido efectuar conexiones de
agua potable y alcantarillado sin la autorizacion y tramite respectivo de
la EMAPA-T. En caso de comprobarse esta infraccién, la Empresa sin
perjuicio de disponer la desconexién inmediata del servicio, procedera a
sancionar al infractor de la siguiente manera:
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a) Multa equivalente al cincuenta por ciento (50%) del valor vigente del
derecho de conexién minimo.

b) Pago por el tipo y usc del servicio de agua potable indebidamente
aprovechado, un valor equivalente a treinta metros clbicos
mensuales, muitiplicado por un periodo de tres meses.

¢) Pago por el uso del servicic de alcantarillado cuando exista red en el
lugar, el porcentaje equivalente a la tasa vigente al momento de
descubrirse la infraccion.

* Se legalizara la conexion con la creacion de la cuenta y se cargara
los valores anteriormente determinados.

Art. 68 DERIVACIONES CLANDESTINAS.- Quien fuere beneficiado por una
conexién clandestina derivado de una legalmente realizada, sera
sancionado de conformidad con el articulo anterior.

Quien permita realizar derivaciones clandestinas, serd sancionado con
una multa equivalente al cincuenta por ciente (50%) del valor del
derecho de conexion minimo.

Si el beneficiado es el propio usuario, sera sancionado con una multa
equivalente al setenta y ciento por ciento (75%) del valor del derecho de
cOonexion minimo.

Art. 69 RECONEXION ILEGAL.- Quién hubiere reaiizado una reconexién
clandestina del servicio de agua potable y alcantarillado cuando la
operadora lo hubiere cortado o suspendido, sera sancionade con una
multa equivalente al veinticinco por ciento (25%) del valor vigente del
derecho de conexion minimo.

En casc de reincidencia en las infracciones sefaladas en los Art. 67,68
y 69, ademas de las sanciones previstas, la multa tendra un recargo
adicional equivalente al veinticinco por ciento (25%) del valor vigente
del derecho de conexion minimo.

Art. 70 ALTERACIONES.- Quien manipulare y/o alterare el funcionamiento de
medidores de consumo, seran sancionados con una multa equivalente
al veinticinco por ciento (25%) del derecho de conexion minimo.

En el caso de reincidencia la multa sera del cincuenta por ciento (50%)
del vaior del derecho de conexidén minimo.

SLUIRMEBRT - D000
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Art. 71

Art. 72

Art. 73

Art. 74

Adicionalmente se reliquidara el costo de los servicios, que sera

equivalente al promedio registrado en el ultimo semestre, multiplicado
por un tiempo de tres meses.

INTERFERENCIA EN LA INSTALACION DE MEDIDORES, TOMA DE
LECTURAS, INSPECCIONES DE CONEXIONES.- Quién se opusiere o
impidiere la instalacion de un medidor, toma de lecturas y las
inspecciones de conexiones de agua potable y alcantarillado, sera
sancionado con una multa eguivalente al veinte y cinco por ciento
(25%), del valor minima de la conexion.

En el caso de reincidencia en estos tipos de infracciones se aplicara, en
cada caso el ciento por ciento de recargo de la sancién anterior. En el
caso de Interferencia en toma de lecturas, si el impedimento fuera de tal
naturaleza que la lectura no hubiere podido realizarse durante tres
periodos, la conexién sera catalogada como anormal.

RETIRO DEL MEDIDOR POR EL CLIENTE.- En todo caso en que el
usuaric, o terceros a nombre de &I, retirare ei medidor, la Empresa,
impondra las siguientes sanciones:

* Multa del veinte y cinco por ciento (25%) del valor vigente del
derecho de conexién minimo

* Se planillara con el veinticinco por ciento (25%) de recargo, con
base al consumo promedio del usuario en el ltimo trimestre.

* En caso de reincidencia, estas sanciones se voiveran a aplicar, en
cada caso con el veinticinco por ciento (25%) de recargo.

PAGOS ATRASADOS.- Quien no cancelare tres facturas mensuales

consecutivas por ios servicios de alcantariftado y agua. potable, dentr/?/
del tiempo previsto, sera sancionado con{una multa egliivalente al 5%

de valor vigente del derecho de conexion mini

El atraso de noventa (gip\)dias en el lanillas mensuales,
facultara ef cobro de T ra, la misma que
corresponde a la tasa activ a por el Banco Ceniral

e interés de
del Ecuador, multiplicada por 1.3 //

Si cualquier persona o institucion, sin estar autorizada previamente por
la EMAPA-T, salvo casos de emergencia publica, hiciere uso de los

(b
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Art. 75

Art. 76

Art. 77

Art. 78

Art. 79

Primera.-

hidrantes, ¢ los manipulare, sera sancionado con una multa equivalente
al ciento por ciento (100%) del valor del derecho de conexién minimo.

Si se aprovisionare en un hidrante no autorizado por la operadora en el
sistema de distribucién mediante tanqueros, sera sancionado con una
multa equivalente al cincuenta por ciento (50%) del valor del cupo de
autorizacion de carga mensual, si se reincidiere se aplicara el ciento por
ciento del monte de la sancion.

No existira infraccién en caso de situacion de emergencia {Bomberos).

El agua suministrada, no podra ser destinada para lavar vehiculos en
las calles con bombas de agua y/o mangueras, ni para riego de campos
y huertos. La infraccion sera sancionada con una muita equivalente al
50% del valor del derecho de conexién minime.

JUICIOS COACTIVOS.- Las multas impuestas por las infracciones
tipificados en este reglamento, podran ser cobrados por [a via coactiva.

CAPITUL QVI
DE LA ADMINISTRACION

La administracién, operacion y mantenimiento del sistema de agua
potable y sus extensiones, estara a cargo de la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Tulcan, EMAPA-T.

Los materiales y equipos pertenecientes a la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de ciudad de Tulcan, EMAPA-T, nc
podran ser transferidos a otros servicios.

La Empresa de Agua Potable sometera a consideracion del Directorio el
balance de cuenta de agua potable en forma anual, a fin de tomar las
medidas necesarias y realizar los ajustes convenientes en las tarifas, en
forma automatica de acuerdo al presupuesto que rige en la EMAPA-T.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

A los usuarios que aclualmente se abastecen de agua potable, la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
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Tulcan, EMAPA-T, los nofificara sobre el uso obligatorio del medidor

con el fin de que presenten la solicitud respectiva en un plazo maximo
de quince dias.

Segunda.- Los costos por dafics ocasionados por el Municipio a las redes de agua

potable y alcantarillado por trabajos de reparacion y readecuacion de
vias, deberan ser asumidos por la Municipalidad.

Dado y firmado en la sala de sesiones de la Empresa de Agua Potable y
Alcantarillado de la ciudad de Tulcan, a los 27 dias del mes de diciembre del 2005.

Dado en la sala de sesiones del Directorio de la Empresa EMAPA-T, a los 27 dias del
mes de diciembre del 2005.

Dr. Pedro Velasco E. Ing. Arturo Rosero
PRESIDENTE DIRECTORIO SECRETARIO DIRECTORIO

Que el Reglamento de Servicios de la EMAPA-T, fue discutido y aprobado en
sesion ordinaria del 27 de diciembre del 2005.

Ing. Arturc Rosero
SECRETARIO DIRECTORIO
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ARTICULO CIENTIFICO.

NUBY LILIANA ORTEGA MONTENEGRO

Egresada de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi.

Escuela de Administracion de Empresas y Marketing.
Secretaria de Gerencia de la Empresa Publica Municipal

de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan

Enero 2006 — continuando.

Tulcan — Carchi — Ecuador

“Implementar un Plan de Empowerment para mejorar el

desempefio laboral en las Empresas Publicas”
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcdn EPMAPA — T
Calle Juan Ramon Arellano y Bolivar esq., sector Terminal Terrestre
Telf — fax: (06) 2960077 — 2980021

E — mail: emapatulcan@yahoo.es

www.epmapatulcan.com.ec.

Tulcan — Carchi — Ecuador

RESUMEN

El presente articulo cientifico ofrece una vision integral de la propuesta
planteada, cuyo tema general es “Gestion administrativa del talento humano
y su incidencia en las empresas publicas administradoras de agua potable
en la provincia del Carchi”, ya que con la implementacion de un Plan de
Empowerment mejorard el desempefio laboral de sus colaboradores,
obteniendo aumentar la confianza, responsabilidad, creatividad, liderazgo,

compromiso y sobre todo el empoderamiento hacia su empresa.

Los resultados del estudio, fueron mediante una investigacion de campo

aplicada a los 87 servidores y servidoras publicos de la Empresa Publica
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Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcén, distribuidos en dos
niveles jerarquicos, los cuales son: funcional siete y operativo ochenta, con
la finalidad de determinar la incidencia del desempefio laboral en la

institucion.

La problemética principal del proyecto se centra en que el talento humano
para mejorar su desempefio laboral requiere de 3 planes de accion
primordiales para empoderarse de su trabajo, aplicar verdaderos principios,
valores corporativos y en explorar al maximo sus capacidades, habilidades y
conocimientos para desarrollar sus tareas asignadas, siendo éstos:
capacitaciones en Empowerment, fomentar el trabajo en equipo y motivar al
personal en su actividad diaria, sin que esto signifique que la Gerencia

General deba descuidarse de los otros resultados obtenidos.

Como consecuencia de ello, se comprobé mediante datos estadisticos que
el desempenio laboral de los integrantes de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan afecta a la imagen corporativa y
clima organizacional de la empresa, debiendo indicar que el usuario de

Tulcan es aquel que percibe estas falencias.

Palabras claves: Empowerment, desempeiio laboral, talento humano.

"To implement Empowerment's Plan to improve the job

performance in the Public companies”

ABSTRACT

The present scientific article offers an integral vision of the raised offer, which
general topic is " administrative Management of the human talent and his
incident in the public companies administratrices of drinkable water in the
province of the Carchi ", since with the implementation of Empowerment's

Plan it will improve the labor performance of his collaborators, obtaining to

- 253 -



increase the confidence, responsibility, creativity, leadership, commitment
and especially the empowerment towards his company.

The results of the study, they were by means of a field investigation applied
to eighty seven servants public of the Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcén, distributed in two hierarchic levels, which
are: functional seven and operative eighty, with the purpose of determining

the incident of the labor performance in the institution.

The principal problematic of the project centre that the human talent to
improve his labor performance needs of three basic action plans for
empowerment of his work, to apply real beginning, corporate values and in
exploring to the maximum his capacities, skills and knowledge to develop his
assigned tasks, being these: trainings in Empowerment, to promote the
teamwork and to motivate to the personnel in his daily activity, without this
means that the General Management should be careless other obtained

results.

As consequence of it, it was verified by means of statistical information that
the labor performance of the members of the Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan concerns the corporate image and
climate organizacional of the company, must indicate that the user of Tulcan

is that one that perceives these failings.

Keywords: Empowerment, job performance, human talent.

1. Introduccidn.

Las ideas actuales relativas al empowerment se constituyen en una
reapropiacion conceptual novedosa que es empleada para dar cuenta de
categoricos hechos y procesos generales que en la actualidad es
frecuentemente utilizado para definir tanto estrategias como objetivos de
planes, programas y proyectos que buscan alcanzar el involucramiento,

compromiso, trabajo en equipo y motivacion personal del talento humano.
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Con el empowerment se eliminara la burocracia en las instituciones publicas,

independientemente del servicio que brinden.

“Facultar no es magia. Consiste en unos pocos pasos sencillos y mucha
perseverancia”. (BLANCHARD, 2011)

El desempefio laboral en los servidores — servidoras publicos es muy
importante, ya que de ello depende que la empresa obtenga una ventaja
competitiva frente a las demas de su especie, convirtiendo a ésta variable en
un elemento donde se presentan varias inconformidades relacionadas con el
eficaz y eficiente servicio entregado a la colectividad, ya que su negligencia

provoca el descontento en los usuarios de Tulcan.

“El seguimiento continuo y sistémico asegura el 6ptimo desempefio de las
personas, garantizando las expectativas de desarrollo y sirven de guia para
el desarrollo profesional de cada una de las personas” (DELGADO Gonzélez
& VENTURA, 2011)

El Talento Humano son las personas quienes realmente ejecutan las
funciones y tareas a ellos designados, por lo que deberan tener vocacion de
servicio, voluntad para trabajar, destrezas y conocimientos para el correcto

desemperio de labores asignadas al momento de ser contratado.

Segun Martha Alicia Alles, Talento Humano “se entiende como una
combinaciéon o mixtura de varios aspectos, caracteristicas o cualidades de
una persona, implica saber (conocimientos), querer (compromiso) y poder

(autoridad)”.

De esta forma los resultados obtenidos manifiestan que el desempefio
laboral depende directamente de la Gestion Administrativa del Talento
Humano, al éste estar desmotivado por sus actividades, no comprender cudl
es el objetivo de fortalecer el trabajo en equipo y peor aun el de

empoderarse de sus actividades diarias dentro del trabajo.
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2. Materiales y Métodos.

Este estudio es realizado mediante la aplicacion de la modalidad
cualicuantitativa de investigacion ya que permite describir detalladamente las
cualidades del talento humano, fundamentado en cifras que pueden

comprobarse facilmente.

Se utilizé la investigacion descriptiva, en medida que se analizaron los
conocimientos inmersos a la gestion administrativa del talento humano y su
incidencia en el desempefio laboral de los servidores publicos de la Empresa

Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.

La investigacion bibliografica - linkografica, consinti6 en recolectar
informacion secundaria permitiendo realizar comparaciones técnicas para

estipular la incidencia laboral.

Con la investigacion explicativa se realizo las explicaciones y desarrollo de

conceptos basicos.

Todas estas técnicas de investigaciébn se operacionalizaron a través de la
aplicacion de 80 encuestas al nivel operativo y 7 entrevistas al nivel funcional

de la empresa.

3. Poblacién objeto de estudio

Para dicho estudio se tomara en cuenta a todo el personal que labora en la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan de
acuerdo a sus niveles jerarquicos y funciones, lo que nos brindara datos mas

reales y optimos.
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Cuadro No. 1

NIVEL JERARQUICO

Ord. | Nivel Jerarquico Q %

1 Funcional 7 8%
2 Operativo 80 92%
TOTAL 87 100%

Fuente: Encuestas 2012

Elaborado por: Nuby Ortega M.

Con esta grafica se puede identificar que en el nivel operativo esta la
responsabilidad de entregar un servicio de calidad a la ciudadania, ya que
son ellos quienes tienen contacto directo con el usuario, convirtiéndose en la

imagen corporativa de la empresa.

Grafica No. 1

NIVEL JERARQUICO

92%

100% -

80% -
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0% . .
1 2

Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.
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4. Resultados y discusion

Se puede evidenciar claramente que el personal carece especificamente de
falta de motivacién personal, del como trabajar en equipo y de la imperiosa
necesidad de que la Gerencia o la Direccion encargada realice un
cronograma de capacitaciones inherentes a cada una de las funciones que
ellos desempefian, ya que con ello se podra implementar un Plan de
Empowerment en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan el cual brinde el resultado esperado.

Para ello resaltaremos lo mas trascendental de los resultados obtenidos
mediante las encuestas:

80%

60%

M Seriesl

40%
M Series2
20%

0%

%

Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.

Luego de haber revisado y tabulado las encuestas, nos determina que el
24% de los empleados de la empresa desconocen de cual es la mision y
visiobn de la empresa, por ende provoca que a la gente no le interese ni
siquiera saber lo basico de la institucion, notando claramente que no tienen

compromiso alguno para desempefiar sus actividades.
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Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.

Aqui podemos observar que los Directores no han socializado de manera
efectiva la existencia de reglamentos y manuales que rigen al Talento
Humano, tanto en funciones como en obligaciones que deben cumplir y

evitar posibles sanciones por algun desacato al desconocimiento de lo
estipulado en la organizacion.
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m Si

® No

Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.

Con la verificacién de estos datos, se avaliza el Plan de Accion No. 1 que
consiste en capacitar al personal en temas de empowerment para lograr una
mejor imagen corporativa mediante la comunicacion dentro de la empresa,
ya que es fundamental establecer cronogramas por cada direccion o
general, las cuales deberan ser mediante seminarios, talleres o charlas con
plazo no menores de hasta 1 afio, pudiendo ser de 3 a 6 0 6 a 9 meses

segun el caso.

Todo esto es en base al porcentaje que es mayoritario con un 98% que

desean ser participes de estas preparaciones.
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B Econdmico

—____\_—____‘_-—-_

® Reconoc. Social

i____—__——_
T Otro

—

0 aw !_!

Econémico

Reconoc.

Social Otro

Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.

En base a los resultados, determinamos que el factor motivacional no solo
debe ser econdémico ya que es una cantidad que se paga a los servidores
publicos por sus servicios prestados durante el mes, sea el trabajo eficiente
0 no, sin embargo el 24% opina que una motivacion seria el reconocimiento
social ante los comparieros y usuarios de ser el caso e incluso buscar otros
mecanismos para hacer que el personal se sienta motivado y comprometido

con su trabajo y al mismo tiempo por su empresa.

Asi mismo se avaliza el Plan de Accién No. 3.
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Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.

Con estos resultados constatamos que el 29% del personal de la EPMAPA —
T a veces puede tomar decisiones propias, mientras que el 9% de ellos
nunca lo hacen, esto es en base las funciones que deben cumplir, ya que los
sefores recaudadores en cuanto a dineros es imposible que puedan hacerlo

por si solos, siempre requerirdn del Director de la Gestidon de

Comercializacion para cualquier decision.

Sin embargo, falta reforzar el trabajo en equipo que se una herramienta

fundamental dentro de esta propuesta que tiene por objeto implementar un
plan de empoderamiento.
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Fuente: Encuestas 2012
Elaborado por: Nuby Ortega M.

Los resultados de esta encuesta conllevaron a viabilizar la propuesta
planteada, ya que es claro y conciso las opiniones de los 87 integrantes de
la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcéan,
llegando en si a un mismo criterio que es la falta de empoderamiento y
compromiso por las actividades y tareas que desempefian diariamente, ya

gue el 55% de ellos desconocen de que es un plan de empowerment.

5. Conclusiones

v La investigacion realizada es en base a datos reales obtenidos
del personal que labora en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcéan.

v El articulo cientifico fue de vital importancia para reforzar ciertas
dudas presentadas durante el desarrollo del proyecto de tesis.

v Se demuestra que la idea a defender del proyecto incide
significativamente en la imagen corporativa de la empresa, ya que el
colaborador al no brindar un servicio de calidad el usuario muestra su

inconformidad ante la entidad.
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