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RESUMEN

El vigente trabajo investigativo tiene el propdsito de realizar un Manual de
Procedimiento para la Empresa de Agua y Alcantarillado EMAPA, para lo cual
se fij6 como objetivo general el implementar un manual de procedimiento para

la administraciéon de Recursos Humanos de la Empresa.

Para cumplir con este objetivo se realizd un disefio metodologico en el que se
especifica el tipo de investigacién que se aplico la cudl fue la descriptiva o de
campo, por esta razon se elabord preguntas de entrevista dirigida al Director
de Recursos Humanos, y se elaboré una encuesta la cual fue aplicada a los
empleados de la empresa en diferentes ciudades donde se encuentra las
oficinas de la Empresa Emapa Regional La Estancilla.

Tomando como base los resultados de la entrevista y la encuesta para la
elaboracion del Manual que la Empresa necesita, combinado con otras
investigaciones de manuales de procedimiento ya elaborados, para obtener un
manual mas conciso y que pueda proporcionar la informacion necesaria para
la Empresa. La responsabilidad operativa del personal especifica el cargo, el
area a la que pertenece, a quien se debe dirigir, y las funciones de cada

personal de la Empresa.

El Departamento de Recursos Humanos, tiene como vision integral, mantener
el control de las funciones de cada empleado de la Empresa, y despejar las
dudas que el empleado llegara a tener. Se prepar6 un manual de
procedimiento utilizando un disefio facil de comprender y que tenga la

informacion necesaria para que brinde el conocimiento que los empleados.



SUMARY

This investigation is intended to create a Manual of Procedure for the Company of
Water and Sewerage EMAPA, for which set a goal general implement a manual

for the Human Resources administration of the Company.

To fulfill this goal was carried out a methodological design in which specifies the
type of research that has been applied the what was the descriptive or field, for
this reason was prepared questions of interview addressed to the Director of
Human Resources, and produced a survey which was applied to the company
employees in different cities where it is the offices of the Company Emapa

Regional The Estancilla

On the basis of results of the interview and the survey for the development of the
Manual that the Company needs, combined with other investigations of procedural
manuals already developed, to obtain a manual more concise and which can
provide the necessary information for the Company. The operational responsibility
of the staff specifies the charge, the area to which it belongs, to whom should lead,
and the functions of each company staff.

The Department of Human Resources, is as integral vision, maintain control of the
functions of each employee of the company, and the doubts that the employee
came to take. Be prepared a manual of procedure using a design easy to
understand and have the necessary information to provide the knowledge that

employees.



CAPITULO |

INTRODUCCION.

La presente investigacion tiene la finalidad de realizar un Manual de
Procedimientos de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EMAPA Regional
La Estancilla en el area de Recursos Humanos, realizando una entrevista al
Director de Recursos Humanos para realizar preguntas acorde al tema principal
de la investigaciéon y con ello poder ejecutar la debida encuesta a cada empleado
de la empresa en los diferentes cantones donde se encuentra las instalaciones de
la misma, como Tosagua, Sucre, Junin, Bolivar, San Vicente y la Matriz La

Estancilla.

El sistema regional de abastecimiento de agua potable de la Estancilla cuenta con
dos plantas de tratamiento o purificacion de las aguas captadas desde el Rio
Carrizal, la una que data desde el afio 1968 en que fue construido el Sistema de
Tratamiento (IEOS) y la otra que data de mediado de los afios 80 (CRM). La
operacion de cada una de las Plantas de Tratamiento estan en el orden de 10500
m3/dia y 18000m3/dia, estableciendo que ambas plantas de tratamiento operando
en forma conjunta pueden producir en las condiciones actuales un volumen de

agua tratada sobre los 25000m3/dia.

Con la elaboracion del Manual de Procedimiento se espera que sea de mucha
utilidad para la Empresa EMAPA, para que sus empleados tengan a la mano un
instrumento de ayuda en la tarea que estan realizando. El propdsito fundamental
de la elaboracién del Manual de Procedimientos es servir como auxiliar a los
colaboradores de la Coordinacion de Comunicacion Social en la realizacion de las

funciones que se les confiere.



1.1. ANTECEDENTES

Un Manual de Procedimientos describe las actividades que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o méas de
ellas. Ademas describe los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y
ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o
equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto

desarrollo de las actividades dentro de la empresa. Empresa de Agua Potable y Alcantarillado
(2010).

En él se encuentra registrada y transmitida la informacion basica referente al
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, a los empleados y jefes de
que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAPA) “Regional La Estancilla”,
estd constituida como persona juridica, de derecho publico, con autonomia
administrativa, econdmica, financiera y operativa, con patrimonio propio Yy
domiciliado en la ciudad de Tosagua, cabecera cantonal de Tosagua, en la

provincia de Manabi.

La Empresa se regira por la ley de su creacion, por su reglamento y los acuerdos,
resoluciones e instructivos que dicte el Directorio. La misma tiene como finalidad
la dotacion, administracion y prestacion de los servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario y pluvial de los cantones Junin, Bolivar, Tosagua, Sucre y
San Vicente.

De acuerdo con sus posibilidades técnicas, la EMAPA “Regional La Estancilla”,
podra extender a otros cantones la prestacion de los servicios sefalados en el
articulo precedente, para lo cual, celebrara convenios con municipios y empresas

de otros cantones, debiendo para todos los casos planificar, controlar y tomar las



medidas necesarias, conducentes a la proteccion y conservacion del equilibrio

ecoldgico del area.

En el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Emapa, el Director
cuenta con un Manual de Procedimientos que fue creado por él mismo desde
hace unos pocos meses atras, pero hasta en la actualidad la Empresa no lo
certifica o legaliza para ser utilizado como tal, sin embargo han solicitado que se
realice un Manual de Procedimientos mas completo que cumpla con los
requerimientos indispensables para la Empresa, y asi poder transmitirlo a los
Empleados y a quienes les interese, para aclarar dudas acerca del trabajo que

desempeiian o para saber las politicas que deben de cumplir.

El director de recursos humanos es el encargado de prestar servicios a la
empresa, evaluar el desempefio del personal, realizar capacitaciones y desarrollo
de programas, cursos y actividades que vayan en funcién del mejoramiento del

conocimiento del personal asi como también el reclutamiento de los mismos. Ver

anexo # 2



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa de agua y alcantarilado EMAPA Regional La Estancilla, esta
constituida como persona juridica, de derecho publico, con autonomia
administrativa, econdmica, financiera y operativa, con patrimonio propio Yy
domiciliada en la ciudad de Tosagua, cabecera cantonal de Tosagua, en la

provincia de Manabi.

Sin el uso adecuado de un Manual dentro de una Empresa se puede crear
confusion en las responsabilidades, al no existir una definicién y delimitacion clara
de las responsabilidades de cada departamento, habrian serios problemas de
abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad entre departamentos y
trabajadores, ya que si no hay nada definido, todo el mundo buscara el maximo

de provecho con el minimo esfuerzo.

Si la empresa no cuenta con normas establecidas, representa una grave
desventaja en el uso de la autoridad frente a la incompetencia o irresponsabilidad
de los trabajadores. No hay un control eficaz de las actividades, el manual de
procedimientos permite controlar de manera agil todos los procesos vy
procedimientos que se llevan a cabo en la empresa, lo cual facilita la toma de
correctivos en el momento de presentarse una falta, por que enumera uno a uno
los pasos gue se realizan, lo cual simplifica al maximo el proceso de busqueda del

factor deficiente “el que causa la falla” y corregirlo.

1.2.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Un apropiado Manual de Procedimientos cémo puede contribuir con las
expectativas y necesidades del Area de Recursos Humanos de la Empresa de

Agua y Alcantarillado?



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.

Elaborar un manual de procedimientos para la administracion de Recursos

Humanos de la Empresa de Agua y Alcantarillado Emapa Regional La Estancilla.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

« Diagnosticar el nivel de conocimientos de los empleados con respecto a un

manual de procedimientos.

» Determinar los pasos a seguir para la identificacion de cada uno de los

procesos en la empresa.

» Demostrar en el documento la responsabilidad operativa del personal en

cada unidad administrativa.

* Presentar una visién integral de cdmo opera la organizacion de los

recursos humanos.



1.4. JUSTIFICACION

Hablando en forma concreta, podriamos expresar que en una empresa en donde
no aplique correctamente (0 para nada) el uso de los manuales de procesos y
procedimientos, se presentaran seguramente uno 0 varios sintomas que causen

algun malestar dentro de la Empresa.

Los manuales de procedimientos, como instrumentos administrativos que apoyan
el quehacer institucional, estan considerados como elementos fundamentales
para la coordinacién, direccion, evaluacion y el control administrativo, asi como
para facilitar la adecuada relacion entre las distintas unidades administrativas de

la Dependencia. Sherman, A; y Bohlander (1994)

El Manual de Procedimientos es, por tanto, un instrumento de apoyo
administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que
describe en su secuencia logica las distintas actividades de que se compone cada
uno de los procedimientos que lo integran, sefialando generalmente quién, como,

donde, cuando y para qué han de realizarse.

La Empresa de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAPA) “Regional La Estancilla”,
tiene como finalidad la dotacion, administracién y prestacion de los servicios de
agua potable y alcantarillado de los cantones Junin, Bolivar, Tosagua, Sucre y
San Vicente. De acuerdo con sus posibilidades técnicas, la EMAPA “Regional La
Estancilla”, podra extender a otros cantones la prestacion de los servicios
seflalados en el articulo precedente, para lo cual, celebrard convenios con
municipios y empresas de otros cantones, debiendo para todos los casos
planificar, controlar y tomar las medidas necesarias, conducentes a la proteccion y
conservacion del equilibrio ecolégico del area, ademas de los aspectos antes
enunciados, se puede considerar prioritario y urgente, la elaboracion de un
manual de procedimiento que incluya una serie de estamentos, politicas, normas,

y condiciones que permiten el correcto funcionamiento de la empresa.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

21. EMPRESA DE AGUA Y ALCANTARILLADO EMAPA
REGIONAL LA ESTANCILLA.

2.1.1. GENERALIDADES.

El sistema regional de abastecimiento de agua potable de la Estancilla cuenta con
dos plantas de tratamiento o purificacion de las aguas captadas desde el Rio
Carrizal, la una que data desde el afio 1968 en que fue construido el Sistema de
Tratamiento (IEOS) y la otra que data de mediado de los afios 80 (CRM). La
operacion de cada una de las Plantas de Tratamiento estan en el orden de 10500
m>/dia y 18000m®/dia, estableciendo que ambas plantas de tratamiento operando
en forma conjunta pueden producir en las condiciones actuales un volumen de

agua tratada sobre los 25000m*/dia.

El agua cruda requerida por ambas Plantas de Tratamiento del Sistema Regional
de Agua La Estancilla, es captada del Rio Carrizal mediante cuatro (4) bombas
sumergibles y una (1) bomba estacionaria, las mismas que se ubican en una

balsa de flotacion instalada en el Rio*.

En las dos plantas de tratamiento de Agua Potable que actualmente se
encuentran en operacion, el sistema de tratamiento es similar, la diferencia radica
en el sistema de filtracion de agua ya que, para la Planta de Tratamiento #1, la
mas antigua por su periodo de operacién, se tiene una bateria de cuatro filtros
rapidos compuestos por grava y arena de flujo ascendente operando a tasa

constante, y para la planta de tratamiento # 2, se tiene una bateria de cinco filtros

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



rapidos de tipo metélicos que trabajan a presién y, compuestos al igual que los
otros por grava y arena de flujo ascendente operando a tasa constante.

Dentro de las instalaciones del Sistema Regional de Agua Potable de la
Estancilla, se tiene actualmente un sistema de bombeo de agua tratada que
alimenta las conducciones hacia Tosagua-Bahia de Caraquez-San Vicente, hacia

Calceta y hacia Junin.

2.1.2. EL SISTEMA DE CAPTACION

La captacion se la realiza con cuatro bombas sumergibles, las mismas que se
encuentran funcionando, pero con dificultades operativas por lo que se hace
necesario su reemplazo, todas estas bombas estan equipadas con sus

respectivos tableros de arranque y valvulas de control.

Debido a la alta cantidad de arena limo, limo y arcilla que arrastra el rio Carrizal
en la época de invierno se hace necesario la instalacion de separadores
hidrociclonicos de solidos o en su defecto otras alternativas como galerias

subterraneas de infiltracion o tanques de pre sedimentacién o desarenadores.

2.1.3. SISTEMA DE TRATAMIENTO (PRODUCCION)

Existen con 2 plantas de tratamiento una de 10800 m3/dia (125 I/s) trabajando
normalmente, pero debe instalarse el mecanismo completo de las valvulas

automaticas de descarda de fangos; y consta de los siguientes elementos:

« Torre de aireacion. ver anexo # 1

+ Reactor tipo manto de lodos.

- Bateria de cuatro filtros rapidos compuesto por grava y arena de flujo
ascendente operando a tasa constante.

« Dosificados gravimétricos para poli cloruro de aluminio y realizar la pre

cloracién con equipos nuevos.



« Sala de dosificacién de cloro gaseoso con equipos nuevos.
« [Esta planta esta trabajando en éptimas condiciones.

Otra planta de tratamiento disefiada para 18.000 m3/dia (208 I/s) la cual fue
repotenciada y se encuentra operando a medias y debe repararse todo el sistema

de expulsion automatica de fango, cuenta con:

« Torre de aireacion.

« Decantador con modulos de alta sedimentacion. Ver anexo # 1

- Bateria de cinco filtros metalicos rapidos que trabajan a presién compuesto
por grava y arena de flujo ascendente operando a tasa constante.

« Sistemas dosificadores de quimicos para poli cloruro de aluminio y realizar
el pre cloracion con equipos nuevos.

« Sala de dosificacién de cloro gaseoso con equipos nuevos.

« Un laboratorio en el cual se encuentran instalados equipos de medicion en

linea de turbiedad, cloro residual y PH.

Adicionalmente se encuentra en servicio un sistema rapido de retro lavado de
filtros que consta de una bomba de 150 HP con su respectivo tablero

arrancador asi como de un motor bomba de la misma capacidad de repuesto.

Asi mismo la planta de tratamiento cuenta con tres tanques de
almacenamiento uno de 400 m*, uno de 1000 m*; y, uno de 100 m?, los cuales
sirven para almacenar agua para retro lavado y depésitos de agua tratada
previa a la impulsion de agua tratada producto de las planta de tratamiento # 1

y # 2 respectivamente. Ver anexo # 1
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2.1.4. SERVICIOS CORPORATIVOS

La EMAPA Regional La Estancilla, tiene como objetivo garantizar la provision
de agua potable en las ciudades de Calceta, Bahia de Caraquez, San Vicente,

Junin y Tosagua, sitios en transito y zonas rurales consolidadas.

La actividad principal de la empresa es la captacion, tratamiento, distribucién y
venta de Agua Potable en las ciudades a las que se sirve.
La misma que vigila el consumo que realizan sus usuarios en Agua Potable

por micromedicion para tal efecto comercializa medidores de agua potable.

2.1.5. MODALIDADES DEL SERVICIO

Servicio Regular: Implica la conexién a un inmueble de manera permanente.
Servicio Ocasional: Se presta a un inmueble mientras se realicen obras
necesarias (urbanizaciones, espectaculos publicos y otros).
Servicio Colectivo: Se presta para fines comunitarios a través de grifos publicos
en la red de agua potable o en los tanques de almacenamiento (Incendios,

escasez de agua y otros).

2.1.6. FORMAS DE ACCEDER AL SERVICIO

Todo inmueble ubicado en el area de servicio debe tener la instalacién de agua
potable prevista exclusivamente por la EMAPA Regional La Estancilla siempre
gue no existan inconvenientes técnicos de dotacion. El derecho de prestacion de
servicios se lo cobrara de acuerdo al didmetro de la acometida a instalarse, sin
gue dentro de dicho valor se consideren los costos por materiales a utilizarse,

costos que seran asumidos por el cliente, de acuerdo a la siguiente tabla:
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Yo" $ 5.00
§Z% $15.00
1" $35.00
1" $50.00
2" $75.00

Tanqueros Particulares  $10.00

La persona natural o juridica que deseare obtener el servicio de agua potable en
una vivienda, local comercial o predio de su propiedad u otro, pedira en las
oficinas de la Empresa la respectiva solicitud del servicio donde hara constar la

siguiente informacion:

« Nombre del propietario del inmueble

« Ciudad, Parroquia, calle, numero, transversal, etc. Donde se encuentre
ubicada la vivienda.

- Establecer la necesidad para la cual se requiere el servicio. Ademas
deberd acompafiar a la referida solicitud, copia de la escritura del inmueble
(donde se constara los datos del duefio del predio) y copia de la cédula de

ciudadania.

2.1.7. CONDUCCION DEL SISTEMA DE BOMBEO DE AGUA TRATADA

El sistema La Estancilla cuenta con 6 unidades de bombas distribuidas en las
estaciones de bombeo # 1 y # 2 y las mismas que tienen las siguientes

caracteristicas:

« 2 unidades de bombas de 400 HP marca Worthington que impulsa agua a
la linea de conduccién que abastece a Tosagua — Bahia — San Vicente y
sitios en transito, en la actualidad una se encuentra en funcionamiento y la
otra unidad se encuentra fuera de servicio por problemas en el grupo de

bombeo.
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« 2 unidades de bombas de 350 HP Perlees que impulsa agua a la linea de
conduccion de Bahia y San Vicente ademas se utilizan para abastecer por
medio de Bay-pass a Calceta — Junin y sitios de transito, en la actualidad
una se encuentra en funcionamiento y la otra unidad esta fuera de servicio

por problemas en su motor (bobinado).

« 2 unidades de bombas de 200 HP Worthington que impulsa agua a la linea
de conduccion que abastece a Calceta — Junin y sitios en transito, en

funcionamiento.

2.1.8. EL ACUEDUCTO “LA ESTANCILLA - LA ATRAVESADA” — “LA
ATRAVESADA — BAHIA DE CARAQUEZ" Y “LA ATRAVESADA -
SAN VICENTE".

El acueducto La Estancilla — Bahia, tiene una longitud aproximada de 43 km. y
conduce agua potable a las ciudades de Tosagua, Bahia de Caraquez, y un ramal
desde el sitio La Atravesada, que se extiende hasta la ciudad de San Vicente y
tiene una longitud aproximada de 36 km., por lo tanto al tener los acueductos este
largo recorrido cruza por terrenos de diversas topografia y tipo de suelo; con los
siguientes problemas que esto acarrea por causa de los agentes externos tales
como la corrosion y las arcillas expansivas lo que produce bastantes desacoples
y deslizamientos; asi como el deterioro de la tuberia de hierro ductil por causa de

la corrosion y de que los implementos tales como las valvulas de aire .

2.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTO.

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos 6 mas de ellas.
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El manual incluye ademés los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y
ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o
equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto
desarrollo de las actividades dentro de la empresa. Gonzalez, H. (1999).

En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion basica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las
labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia
en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no

adecuadamente.

El manual de procesos y procedimientos es mas importantes de lo que aparenta
ser, ya que no es simplemente una recopilacion de procesos, si no también
incluye una serie de estamentos, politicas, normas, y condiciones que permiten el
correcto funcionamiento de la empresa. Los manuales de procedimiento, son
comparables con la constitucidn politica de nuestra patria, ya que al igual que en
esta, el manual de procedimientos relne las normas basicas (y no tan basicas) de
funcionamiento de la empresa, es decir el reglamento, las condiciones, normas,
sanciones, politicas y todo aquello en lo que se basa la gestion de la

organizacion.

Los Manuales Administrativos son medios valiosos para la comunicacion, y sirven
para registrar y transmitir la informacion, respecto a la organizacion y al
funcionamiento de la Dependencia; es decir, entenderemos por manual, el
documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, la informacién y/o las
instrucciones sobre historia, organizacion, politica y/o procedimientos de una

institucion, que se consideren necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

Por otra parte, entenderemos por procedimiento la sucesion cronolégica o
secuencial de actividades concatenadas, que precisan de manera sistematica la

forma de realizar una funcion o un aspecto de ella.
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El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo
administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que
describe en su secuencia logica las distintas actividades de que se compone cada
uno de los procedimientos que lo integran, sefialando generalmente quién, como,

doénde, cuando y para qué han de realizarse?.

2.2.1. UTILIDAD

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de
tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal
ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Sirve para el andlisis o revision de los procedimientos de un sistema.

Interviene en la consulta de todo el personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis de
tiempos, delegacion de autoridad, etc. Para establecer un sistema de informacion
o bien modificar el ya existente. Para uniformar y controlar el cumplimiento de las
rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria. Determina en forma mas sencilla
las responsabilidades por fallas o errores. Facilita las labores de auditoria,
evaluacion del control interno y su evaluacion. Aumenta la eficiencia de los
empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo. Ayuda a la
coordinacion de actividades y evitar duplicidades. Construye una base para el
analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y

métodos.

Se definen tres palabras claves:

a. Manual: Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge en

una forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben

2 Acufia Rolando (1982) Técnicas de Documentacion e Investigacion 2, 4ta Edicion. Caracas Venezuela Universidad Nacional
Abierta.
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seguir para realizar una determinada actividad, de una manera sencilla,
para que sea facil de entender, y permita a su lector, desarrollar

correctamente la actividad propuesta, sin temor a errores.

b. Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad.
Si al hablar del manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para
realizar una actividad, podemos definir de manera global que el manual es

una recopilacion de procesos.

c. Procedimiento: Para definirlo técnicamente, el procedimiento es “la
gestion del proceso”. Es como cuando hablamos de administracién y
gestion administrativa; la administracion es el conjunto de pasos Yy
principios, y la gestion es la ejecucion y utilizacion de esos principios.
Gomez, F. (1993).

2.2.2. OTROS TIPOS DE MANUALES.
a) MANUAL DE ORGANIZACION.

El manual de organizacion describe la organizacion formal, mencionado, para
cada puesto de trabajo, los objetivos del mismo, funciones, autoridad y

responsabilidad®.

b) MANUAL DE POLITICAS.

El manual de politicas contiene los principios basicos que regiran el accionar de

los ejecutivos en la toma de decisiones.

c) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y NORMAS.
El manual de procedimientos y normas describe en detalle las operaciones que

integran los procedimientos las normas a cumplir por los miembros de la

3 Ander E. Ezequiel (1982) Técnicas de Investigacion Social, Buenos Aires: Editorial Humanista.
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organizacion compatibles con dichos procedimientos administrativos en el orden

secuencial de su ejecucidn. Gémez, C. (1997).

d) MANUAL DEL ESPECIALISTA.

El manual para especialistas contiene normas o0 indicaciones referidas
exclusivamente a determinado tipo de actividades u oficios. Se busca con este
manual orientar y uniformar la actuacion de los empleados que cumplen iguales

funciones*.

e) MANUAL DEL EMPLEADO.

El manual del empleado contiene aquella informacién que resulta de interés para
los empleados que se incorporan a una empresa sobre temas que hacen a su
relacion con la misma, y que se les entrega en el momento de la incorporacion.
Dichos temas se refieren a objetivos de la empresa, actividades que desarrolla,
planes de incentivacion y programacién de carrera de empleados, derechos y

obligaciones, etc.’

f) MANUAL DE PROPOSITO MULTIPLE.

El manual de propdsitos mdultiples reemplaza total o parcialmente a los
mencionados anteriormente, en aquellos casos en los que la dimension de la

empresa o el volumen de actividades no justifique su confeccion y mantenimiento.

g) CARACTERISTICAS DEL MANUAL

Estos manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y logico que
permita garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador. Deben

ser elaboradas mediante una metodologia conocida que permita flexibilidad para

4 Arias, Fidias (1999) El Proyecto de Investigacion, Caracas: Editorial Episteme.
5 Arévalo Trinidad, Marvelis. (Abril 2002), "Disefio de un procedimiento administrativo de egreso de materiales por ventas en la
empresa AB Industries de Venezuela C.A Sede Nacional, Anaco.
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su modificacién y/o actualizacion mediante hojas intercambiables, de acuerdo con

las politicas que emita la organizacion.

Los manuales de funciones, procesos y procedimientos deben contar con una
metodologia para su facil actualizacion y aplicacion. El esquema de hojas
intercambiables permite acondicionar las modificaciones sin alterar la totalidad del
documento. Cuando el proceso de actualizacién se hace en forma automatizada,
se debe dejar registrada la fecha, tipo de novedad, contenido y descripcion del
cambio, version, el funcionario que lo aprobd, y el del que lo administra, entre

otros aspectos. Palma, J. (2003).

Los manuales deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados
con el proceso, para su aprobacion, uso y operacion. Las dependencias de la
organizacion deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada difusion.
Los manuales deben cumplir con la funcién para la cual fueron creados; y se debe
evaluar su aplicacion, permitiendo asi posibles cambios o ajustes. Cuando se
evalle su aplicabilidad se debe establecer el grado de efectividad de los

manuales en las dependencias de la organizacion®.

2.2.3. APLICACION DE LOS MANUALES

La aplicacion del manual de procesos en la configuracion de la organizacion
permite facilitar la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacion
como de gestion) a los intereses primarios de la organizacion. Identificamos las

siguientes funciones basicas del manual de procesos:

« El establecimiento de objetivos.

» La definicion de politicas, guias, procedimientos y normas.
» Laevaluacion del sistema de organizacion.

e Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

» Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

® Gomez Ceja, Guillermo (1997) Sistemas Administrativos Andlisis y Disefio, MC GRAW HILL Interamericana Editores, S.A. México
DF. 1ra. Edicion.
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» La aplicacion de un sistema de meritos y sanciones para la administracion
de personal.

» La generacion de recomendaciones.

» La creacion de sistemas de informacion eficaces.

» El establecimiento de procedimientos y normas.

» La institucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

» El establecimiento de programas de induccion y capacitacion de personal.

 La elaboracion de sistemas de normas y tramites de los procedimientos’.

2.2.4. CONTENIDO DEL MANUAL

Como podemos ver, los factores en los que influye el manual son de maxima
importancia en la organizacion y son fundamentales para la correcta gestion de la

empresa.

El manual de procedimientos debe poseer en su contenido los conceptos claros
de: Mision, Vision, Estrategia, Politicas, Valores, Principios, Objetivos, Funciones,

Productos o Servicios.

2.2.5. ANALISIS Y DISENO DE PROCEDIMIENTOS

EA través del conocimiento de los procedimientos puede tenerse una concepcion
clara y sistematica de las operaciones que se realizan en la dependencia o unidad
administrativa; es importante que al emprender un estudio de esta naturaleza, se
aplique una metodologia que garantice la descripcion de los procedimientos, de
acuerdo con la realidad operativa y con las normas juridico-administrativas
establecidas al efecto. En tal virtud se presentan las etapas necesarias para

desarrollar la identificacion, el andlisis y el disefio de los procedimientos. Pérez, L.y
Candale, Z. (2005).

7 Gonzalez Humberto (1999) http//www.manual de procedimientos administrativos. MPD/ 02/, www.google.com
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El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno o varios
procedimientos, ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es

el definir con la mayor precision posible los siguientes aspectos:

2.2.5.1. DELIMITACION DEL PROCEDIMIENTO.

¢, Cual es el procedimiento que se va a analizar?
¢,Donde se inicia?

¢,Donde termina?

Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podra fijar el objetivo del
estudio; éste servira de guia para la investigacion, el analisis y la propuesta del

procedimiento o procedimientos en estudio.

2.2.6. PROCESO Y METODOLOGIA

2.2.6.1. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Consiste en recabar los documentos y los datos, que una vez organizados,
analizados y sistematizados, permitan conocer los procesos tal y como operan en
el momento, y posteriormente proponer los ajustes que se consideren

convenientes. Melinkoff, R. (1990).

Para recabar la informacién, es necesario acudir a diversas fuentes, entre las que
destacan los archivos documentales, en los que se localizan las bases juridico-
administrativas que rigen el funcionamiento y actividades; los funcionarios y
empleados quienes pueden aportar informacion adicional para el analisis, disefio
e implantacion de procedimientos; y las areas de trabajo que sirven para tener la

vision real de las condiciones, medios y personal que operan los procedimientos.

Las técnicas que usualmente utilizan para recabar la informacién necesaria son:
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Investigacion documental.
Entrevista directa.

C. Observacion de campo.
a. Investigacion Documental

Consiste en la seleccion y el andlisis de aquellos escritos que contienen datos de
interés relacionados con los procedimientos; para ello, se estudian documentos
tales como bases juridico-administrativas, diarios oficiales, registros estadisticos,
actas de reuniones, circulares, oficios, y todos aquellos que contengan

informacion relevante para el estudio®.

Es importante ademas, recabar todas las formas y documentos que intervienen en
el procedimiento que se esta estudiando, debidamente requisadas con los datos
usuales, asi como seguir el flujo de las mismas, determinando siempre donde se

originan, cual es el tramite que siguen y donde se archivan o destruyen.
b. Entrevista Directa.

Consiste basicamente en reunirse con una 0 varias personas, y cuestionarlas
orientada para obtener informacion. Este medio permite adquirir informacion mas
completa, puesto que el entrevistador, al tener una relacion directa con el

entrevistado puede, ademas de recibir respuestas, percibir actitudes.

Para que la entrevista se desarrolle con éxito es conveniente observar los

lineamientos siguientes:

. Tener claro el objetivo de la misma.

. Concertar previamente la cita.

8 Alvarez Lépez, L. F. (2005). La satisfaccion laboral su medicion y evaluacién; una experiencia cubana -

pepearrobafaceii.uho.edu.cu .Master en Direccion de la Universidad de Holguin. , La Habana, Cuba.
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. Verificar la informacion a través de otras fuentes.

. Aclarar todas las dudas que existan.

. Saber escuchar.

. No hay que criticar, sugerir cambios o aconsejar durante ella.

c. Observacion de Campo.

Consiste en acudir al lugar u oficina en donde se desarrollan las actividades de
los procedimientos y observar atentamente todo lo que sucede alrededor; para
ello, es necesario anotar todo lo que se considere relevante; con esto es posible
verificar o modificar la informacion recabada en las entrevistas.

La observacion de campo es muy importante, ya que permite definir y detectar
con mayor precision los problemas, asi como descubrir datos valiosos omitidos

durante las entrevistas.

Independientemente de la técnica utilizada para la recoleccion de la informacion,
es necesario seguir todo el procedimiento; desde el principio, hasta el final, a

través de todos los 6rganos o personas que en él intervienen®.

2.2.7.ANALISIS DE LA INFORMACION Y DISENO DEL
PROCEDIMIENTO.

Constituye una de las partes mas importantes del estudio de procedimientos,
consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de los elementos de informacion
0 grupos de datos que se integraron durante la recoleccion de informacién, con el

propésito de obtener un diagndstico que refleje la realidad operativa actual. Palma, J.
(2003).

Para analizar la informacion recabada, es conveniente responder los

cuestionamientos fundamentales que se mencionan a continuacion:

9 Melinkoff Ramén (1990), Los Procesos Administrativos, Caracas: Editorial Panapo, (1ra. Edicion)
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¢, Qué trabajo se hace?
Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la unidad administrativa y

los resultados que se obtienen de éstas.

¢, Quién lo hace?
Son las unidades que intervienen en el procedimiento y el factor humano, ya sea

como individuos o como grupos, para la realizacion del trabajo.

¢, Coémo se hace?
Se refiere a la secuencia de actividades que se realizan para cumplir con un

trabajo o servicio determinado.

¢,Cuando se hace?
Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los horarios y tiempos

requeridos para obtener resultados o terminar una actividad.

¢,Dénde se hace?

Se refiere a la ubicacion geografica y al domicilio de las oficinas.

¢ Por qué se hace?
Busca la justificacion de la existencia de ese trabajo o de su procedimiento;
también se pretende conocer los objetivos de las actividades que integran el

procedimiento.

La descripcion de cualquier procedimiento debera hacerse “a detalle”, sin obviar
elementos que posteriormente pudieran repercutir en el andlisis de la informacién
e implique la realizacion de nuevas consultas y/o mayores distracciones al

personal en funcion. Pérez, L. y Candale, Z. (2005).

La contestacion a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad de
tiempo, es necesaria para el analisis de la informacion por ello, es indispensable

dirigir principalmente la investigacion a:
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. La distribucion que se hace de los documentos.

. El tipo de registros empleados.

. Los tipos de archivos (permanentemente o provisional).

. Las probables causas de demora.

. Los formatos o cédulas que se utilizan, su contenido, asi como que parte o
partes de las mismas se llenan y en qué area lo hacen.

. Las claves de los formatos, cédulas u otros.

. La determinacion que se requiere.

. Las firmas o autorizaciones necesarias.

Estas recomendaciones permiten una vision mas clara del conjunto de las

actividades™.

2.2.8. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO.

Una vez que todas las actividades se han sometido al analisis correspondiente, y
se considera que es necesario mejorar o redisefiar un procedimiento, se debera

utilizar la técnica de los cinco puntos que se presenta a continuacion:

a. Eliminar.
La primera y mas importante preocupacion de este método es eliminar todo lo que
no sea absolutamente necesario. Cualquier operacion, cualquier paso, cualquier
detalle que no sea indispensable, deben ser eliminados.

b. Combinar.

Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es combinar algun paso del

procedimiento con otro, a efecto de simplificar el tramite. Cuando se combina,

10 pino, Angela (1998), EI Control Administrativo (Instituto Universitario de Tecnologia de Administracién Industrial, Trabajo
publicado). IUTA Sede Nacional, Anaco.
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generalmente se eliminan algunos detalles, como un registro, una operacion,

etcétera.

c. Cambiar.

En este punto debe revisarse si algin cambio que pueda hacerse en el orden, el
lugar o la persona que realiza una actividad, puede simplificar el trabajo. Los
procedimientos pueden simplificarse cambiando la secuencia de las operaciones,
modificando o cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que realiza
determinada actividad. Pino, A. (1998).

d. Mejorar.

Algunas veces es imposible eliminar, combinar o cambiar; en estas circunstancias
el resultado mas practico se logra mejorando el procedimiento; redisefiando una
forma, un registro o un informe; haciendo alguna mejoria al instrumento o equipo
empleado, o encontrando un método mejor. Por ejemplo: un sistema de archivo
puede ser mejorado, no solamente si se eliminan, combinan o cambian
actividades de los procesos actuales, sino al sustituir el sistema actual de archivo
de documentos originales por un archivo de microfilmes, cuando el problema

basico es el espacio requerido o la seguridad de los originales.

e. Mantener.

Consiste en conservar las actividades que como resultado del andlisis, no fueron
susceptibles de eliminar, combinar, cambiar o mejorar.
Para aplicar esta técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las

actividades que componen el procedimiento™.

" Rios Yolimar (Marzo 2002) "Redisefio y procedimiento de compras primas requeridas (CPR-2) en la Planta Eléctrica Alfredo
Salazar CADAFE". (Instituto Universitario de Tecnologia de Administracion Industrial, Trabajo publicado). IUTA Sede Nacional,
Anaco.
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2.2.9. OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Explicacion del proposito que se pretende cumplir con los procedimientos.
Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores;
facilitar las labores de auditoria; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del
control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan
si el trabajo se esta realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la

eficiencia general, ademas de otras ventajas adicionales®?.

2.2.10.CONFORMACION DEL MANUAL

A)  IDENTIFICACION

Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

. Logotipo de la organizacion.
. Nombre oficial de la organizacion.
. Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular

debe anotarse el nombre de la misma.

. Lugar y fecha de elaboracion.

. NGmero de revision (en su caso). =

. Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

. Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en

segundo lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la
forma y, por ultimo, el numero de la forma. Entre las siglas y el nimero

debe colocarse un guion o diagonal.

12 Tamayo y Tamayo, Mario (1997), El proceso de la investigacion cientifica. Limusa Noriega Edito

13 Gomez C. (1997). Sistemas Administrativos. Mc Graw Hill. México
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B)  INDICE O CONTENIDO
Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del

documento.

C) PROLOGO Y/O INTRODUCCION
Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e
importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir un mensaje de la maxima

autoridad de las areas comprendidas en el manual.

D) OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Explicacion del propésito que se pretende cumplir con los procedimientos.
Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores;
facilitar las labores de auditoria; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del
control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan
si el trabajo se esta realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la

eficiencia general, ademas de otras ventajas adicionales.

E) AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS PROCEDIMI ENTOS

Esfera de accion que cubren los procedimientos. Dentro de la administracion
publica federal los procedimientos han sido clasificados, atendiendo al ambito de
aplicacion y a sus alcances, en: procedimientos macro administrativos y

procedimientos meso administrativos o sectoriales.

F) RESPONSABLES
Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus fases.

G) POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

En esta seccién se incluyen los criterios o lineamientos generales de accién que
se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de
las distintas instancias que participaban en los procedimientos. Ademas deberan

contemplarse todas las normas de operacion que precisan las situaciones
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alterativas que pudiesen presentarse en la operacion de los procedimientos. Rios,
Y. (2002).

H) PROCEDIMIENTO (descripcion de las operaciones).

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten,
cuando, cémo, donde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los
responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcién del procedimiento es
general, y por lo mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad
administrativa que tiene a su cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion
detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto
responsable de cada operacidén. Es conveniente codificar las operaciones para
simplificar su comprension e identificacion, aun en los casos de varias opciones

en una misma operacion. Romero Casanova, J. A. (2002).

) FORMULARIO DE IMPRESOS.

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan
dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcion de las
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de éstas,
empleando para ello nimeros indicadores que permitan asociarlas en forma

concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado.

J) DIAGRAMAS DE FLUJO.

Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las operaciones de un
procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las
unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen
(procedimiento detallado), en cada operacion descrita. Ademas, suelen hacer
mencion del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas
representados en forma sencilla y accesible en el manual, brinda una descripcion
clara de las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este efecto, es
aconsejable el empleo de simbolos y/o graficos simplificados. Silva, F., Abad, J. (2007).
K) GLOSARIO DE TERMINOS.
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Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido y técnicas
de elaboracién de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su
uso o consulta. Procedimiento general para la elaboracion de manuales

administrativos.

2.2.11.DISENO DEL PROYECTO.

La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision, toda
vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no
generar confusién en la interpretacion de su contenido por parte de quien los
consulta. Es por ello que se debe poner mucha atencion en todas y cada una de
sus etapas de integracion, delineando un proyecto en el que se consiguen todos
los requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la ejecucion del
trabajo. (Arévalo Trinidad, Marvelis. (Abril 2002)

1. Preparacién Del Proyecto
Recabados los elementos preliminares para llevar a cabo el manual, se debe
preparar el documento de partida para concretarlo, el cual debe quedar integrado

por:

1. Propuesta técnica, (que debe de incluir):
-Antecedentes: recuento de todos los manuales o esfuerzos analogos preparados
con anterioridad.
-Naturaleza: tipo de manual que se pretende realizar.
-Justificacion: demostracion de la necesidad de efectuarlo en funcion de las
ventajas que ello reportara a la organizacion.
Objetivos: logros que se pretenden alcanzar.
-Acciones: iniciativas o0 actividades necesarias para Ssu consecucion.
-Resultados: beneficios que se esperan obtener en cuanto a mejorar el
funcionamiento de la organizacion, sus productos yl 0
servicios, clima organizacional y relaciones con el entorno.
-Alcance: area de aplicacion que cubre el estudio en términos de ubicacién en la

estructura organica y/ o territorial.
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-Recursos: requerimientos humanos, materiales y tecnoldgicos necesarios para
desatrrollarlo.

-Costo: estimacion global y especifica de recursos financieros que demanda su
ejecucion.

-Estrategia: ruta fundamental necesaria para orientar los recursos de acciéon y
asignacion de recursos.

-Informacién complementaria: material e investigaciones que pueden servir como

elementos de apoyo.

2. Encuesta:

Este método implica la realizacion de entrevistas personales con base en una
guia de preguntas elaborada con anticipacién. ** También se puede utilizar un
cuestionario, a fin de que las entrevistas tengan un contenido homogéneo.
Esta técnica se considera de gran utilidad para reunir informacion preliminar al
analisis o para efecto de plantear cambios o modificaciones a la estructura actual
de la informacion. La encuesta puede realizarse en forma individual o reuniendo a
directivos y empleados de una misma area o que intervienen en la misma clase
de tareas. También se puede recabar informacion de clientes y/o usuarios,

prestadores de servicios y proveedores que interactian con la organizacion.

Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven para obtener la
informacion deseada, estan constituidos por series de preguntas escritas,
predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulos o tematica especificos.
Este medio permite ahorrar recursos y tiempo; sin embargo, la calidad de la
informacion que se obtiene depende de su estructuracion y forma de

presentacion.

4 Garcia, C. (2001).  Manual de recursos humanos. Ofros conceptos y herramientas de Recursos humanos.
http://www.gestiopolis.com
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3. La entrevista

Consiste basicamente en celebrar reuniones individuales o grupales en las cuales
se cuestiona orientada a los participantes para obtener informacion. Este medio
es posiblemente el mas usado y el que puede brindar informacién mas completa y
precisa, puesto que el entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, ademas
de obtener respuestas, puede percibir actitudes y recibir comentarios. (Arias,
Fidias (1999).

Para que una entrevista se desarrolle positivamente, es conveniente observar
estos aspectos:

Tener claro el objetivo: para cubrir este aspecto, se recomienda preparar
previamente un cuestionario o guia de entrevista que contenga los principales
puntos que se desea captar. Esta guia puede operar a manera de marco de
trabajo para que, al término de la misma, se pueda verificar si se ha obtenido la
informacion requerida. Establecer anticipadamente la distribucion del trabajo: esta
etapa consiste en asignar responsabilidades y determinar las areas a investigar.
Concretar previamente la cita: es importante que el entrevistado esté preparado
para proporcionar la informacién con el tiempo y tranquilidad necesarios para
disminuir el margen de error y evitar interrupciones. Clasificar la informacion que
se obtenga: esta fase implica diferenciar la situacion real de la relativa a

sugerencias para mejorarla, procurando no confundir ambos aspectos.



CAPITULO l1lI

DESARROLLO METODOLOGICO.

3.1. UBICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollo en la empresa de Agua y Alcantarillado
EMAPA, la cual esta ubicada en la parroquia Angel Pedro Giler (La Estancilla),
cantén Tosagua que limita al norte con Tosagua, al sur con Bolivar, al Este con

Chone y al Oeste con Rocafuerte. Ver anexo #3

3.2. ENFOQUE

El enfoque que utilizo el proyecto fue la de elaborar un manual de procedimientos
en el area de Recursos Humanos para tener una mejor organizacion con respecto

al personal que labora en la empresa.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se aplicd para esta investigacion fue la descriptiva o
de campo, ya que se aplico entrevistas al Jefe de Recursos Humanos quien con
sus respuestas ayudo a la elaboracion del Manual de Procedimientos, al mismo

tiempo se aplicé una encuesta al personal que labora en dicha empresa.
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3.4. DEFINICION DE LA POBLACION.

La poblacibn que se estudi6 estuvo formada por los directivos, personal
administrativo y trabajadores de la Empresa de Agua y Alcantarilado Emapa

Regional La Estancilla.

3.4.1. SELECCION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

El tamanfo de la muestra estuvo formado por los directivos, personal
administrativo y trabajadores de la empresa antes mencionada que en total son

41 empleados.

3.5. ESTUDIO PRELIMINAR

Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y
actividades que se realizaron en el area o areas donde se actud. Con base en él
se pudo definir la estrategia global para el levantamiento de informacién,
identificando las fuentes de las mismas, actividades que se realizaron, magnitud y
alcances de la empresa, instrumentos requeridos para el trabajo y en general,

prever las acciones y estimar los recursos necesarios para efectuar el estudio.

3.6. TECNICAS Y/O INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

3.6.1. TECNICAS:

Todo proceso de investigacion requiere del uso de diversas técnicas que
permitieron al investigador obtener toda la informacidén o datos que requiere para

el desarrollo del mismo.

Las técnicas constituyen elementos de investigacion mas precisos, especificos y
concretos en la ejecucion de la investigacion. Para el presente trabajo se aplico la
técnica de la entrevista no estructurada , la misma que se la realizé a cada uno

de los integrantes de la muestra, a mas de La observacion directa . Veranexo#4y5
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De acuerdo a lo antes sefialado las técnicas que se utilizaron para el desarrollo

del presente Trabajo son las siguientes:

3.6.2. LA OBSERVACION DIRECTA

Para este trabajo de investigacion se aplicé la técnica de la observacion directa ya
qgue el investigador pudo evidenciar y visualizar de cerca la problemética, debido

al hecho de la carencia de un manual de procedimientos administrativos.

Sabino, C. (1997), Sefala que: "La observacion directa es aquella a través de la

cual se puedan conocer los hechos y situaciones de la realidad social”. (p. 134).

3.6.3. LA ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA

Otra de las técnicas que se utilizé es la entrevista no estructurada en la empresa;
en donde se llevd a cabo conversaciones abiertas con todo el personal interno
que labora en la institucién. Esto con el fin de conocer y estudiar la informacion

obtenida y poder canalizar y detectar todo lo referente a los procesos.

Ander E. (1982) Dice que: " La entrevista no estructurada son preguntas abiertas
las cuales se responden dentro de una conversacion, la persona interrogada da
una respuesta, con sus propios términos, de una cuadro de referencia a la

cuestion que se le ha formulado®. (p.227)

3.6.4. INSTRUMENTOS DE LA RECOLECCION DE DATOS.

Acufia R. (1982) Sefiala que: "Consiste en un medio utilizado para registrar la

informacion que se obtiene durante el proceso de recoleccion. (p.307).
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Las anotaciones son hechas utilizando diferentes instrumentos, Entre los cuales

citaremos:

a. Fichas: Instrumento utilizado por el investigador para clasificar y anotar, las
distintas informaciones que son necesarias para apoyar la realizacion del

Trabajo.

b. Hoja: Otro de los instrumentos que aplicé el investigador para anotar las

respuestas dadas por los empleados de sus puestos de trabajo.

c. Lapiz.- Se usé6 para redactar las opiniones de los trabajadores, en las

respectivas entrevistas.

d. Grabadora.- Instrumento de gran ayuda para guardar la informacion
suministrada por los trabajadores, en las entrevistas realizadas a cada uno

de ellos.

La presente investigacion se desarrollé6 de forma equitativa, objetiva y metodica,

con el relativo informe.

3.7. MODALIDAD DE INVESTIGACION.
 Diagnostica.
* Prepositiva.
* De campo.

* Documental.

3.8. NIVEL DE INVESTIGACION.

* Descriptiva.
» Analitica.
» Evaluativa.

* Bibliogréafica
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3.9. METODOS.

* [nductivos
* Deductivo

* No experimental

3.10. PROCEDIMIENTO

Para realizar el procedimiento de los resultados se realizé la entrevista al Director
de Recursos Humanos, quien respondié a las inquietudes que se tenian para
elaborar el Manual de Procedimiento, para luego realizar la encuesta a los
empleados que se encontraban en Emapa La Estancilla quienes respondieron las
preguntas de la encuestas sin inconveniente alguno, luego la encuesta fue
aplicada a los empleados de la ciudad de Calceta y luego los empleados de
Junin, quienes llenaron las preguntas de la encuesta sin problemas, se realizo
luego en la ciudad de Bahia de Caraquez, San Vicente y Tosagua no encontrando
inconvenientes con los empleados para poder realizar la encuesta, aunque no se
pudo realizar la encuesta a los obreros, porque no se encontraban en ese

momento disponibles para poder realizar la encuesta.

Una vez obtenido los datos de la encuesta se procedi6 a realizar la tabulacién de
datos, tomados los datos se dispuso a tabular las 20 preguntas realizada a 44
empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado Emapa Regional La Estancilla,
para luego realizar tablas en la que se identificaran las respuestas de los
empleados, y se graficara con el pastel o gréfico circular 3D, y de acuerdo a esto

se realizara el respectivo analisis a cada pregunta con su respectiva respuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA DE AGUA'Y
ALCANTARILLADO EMAPA REGIONAL LA ESTANCILLA.

1. ¢ Cudl es su lugar de trabajo?

Tabla N° 1

A. Calcete

B. Junin

C. Tosagui

D. Bahia 15
E. San Vicente 5
F. Angel Pedro Giler 10

Gréfico N° 1

HA. Calceta
EB. Junin

mC. Tosagua
ED. Bahia

BE. SanVicente

mF. Angel Pedro Giler

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N°1 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 4 empleados trabajan en Calceta, lo que
corresponde el 10%; 4 de los empleados trabajan en Junin lo que corresponde el
10%; 3 de ellos trabajan en Tosagua, lo que corresponde el 7%; 15 de los
empleados trabajan en Bahia de Caraquez, lo que corresponde el 37%; 5 de los
empleados trabajan en San Vicente lo que corresponde el 12%; 10 de los
empleados trabajan en Angel Pedro Giler (La Estancilla), lo que corresponde el
24%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los empleados de la
Empresa EMAPA se encuentran concentrados en la ciudad de Bahia canton

Sucre.
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2. ¢En qué area dentro de la empresa se desemp?

Tabla N° 2

Comercializacior 14

Produccién

. Tesorerie

. Administracién
Dpto. Técnicc
Recaudacior

. Bodege

@mMmo0 o>
PR W|FR|O| O]
H

Grafico N° 2

1,3% 1,2%

. Comercializacién
. Produccién

. Tesoreria

. Administracion
. Dpto. Técnico

Recaudacion

. Bodega

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N°2 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 14 empleados se desempefian en el area de
comercializacién, lo que corresponde el 35%; 5 de los empleados se desempefian
en el area de produccion, lo que corresponde el 12%; 6 de los empleados se
desempefian en el area de tesoreria, lo que corresponde el 15%; 11 de los
empleados se desempefian en el area de administracion, lo que corresponde el
27%; 3 de los empleados se desempefian en el area de departamento técnico, lo
que corresponde el 8%; 1 de los empleados se desempefia en el area de
recaudacion, lo que corresponde el 3%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA se encuentran concentrados

en el area de comercializacion.



3. ¢Le gusta a usted su trabajo actua

Tabla N°3

A. No me gust: 0

B. Preferiria otra cose

C. Lo acepto, ni me gusta, ni me disgus | 3

D. Me gusta bastant: 20
E. Me gusta muchc 17

Gréfico N° 3
0,0% 1, 2% 3, 7% ®A. No me gusta

W B. Preferiria otra cosa
= C. Lo acepto, nime
gusta, ni me disgusta

mD. Me gusta bastante

mE. Me gusta mucho
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FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 3 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 1 de los empleados dice que preferiria otra cosa
antes gue su trabajo actual, lo que representa el 2%; 3 de los empleados asegura
gue acepta su trabajo actual, ni le gusta, ni le disgusta, lo que corresponde el 7%;
20 de los empleados aseguran que les gusta bastante su trabajo actual, lo que
representa el 49%; 17 de los empleados aseguran que les gusta mucho su trabajo
actual, lo que corresponde el 42%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que les gusta
bastante su trabajo actual.



4. La atmésfera del lugar donde ustedrabaja es:

42

Tabla N° 4
A. Extremadamente calurosa; fria; aireada; o polvorieta |5
B. Casi siempre desagradab
C. Ocasionalmente desagradab 2
D. Generalmente satisfactoris 26
E. La mayor parte del tiempo, excelent 8

Grafico N° 4

B A. Extremadamente
calurosa; fria; aireada;
polvorienta

H B. Casisiempre
desagradable

m C. Ocasionalmente
desagradable

mD. Generalmente
satisfactoria

B E. La mayor parte del
tiempo, excelente

0o

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantaiado EMAPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 4 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 5 de los empleados afirma que la atmédsfera del
lugar donde trabajan es extremadamente calurosa, fria, aireada, o polvorienta, lo
que representa el 12%; 2 de los empleados asegura que la atmésfera del lugar
donde trabajan es ocasionalmente desagradable, lo que corresponde el 5%; 26 de
los empleados aseguran que la atmosfera del lugar donde trabajan es
generalmente satisfactoria, lo que representa el 63%; 8 de los empleados
aseguran que la atmésfera del lugar donde trabajan es la mayor parte del tiempo,
excelente, lo que corresponde el 20%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que la atmodsfera
del lugar donde trabajan es generalmente satisfactoria.



5. La mayoria de los compafieros de su trabajo sc

Tabla N° 5

A. Poco amistosc

B. Indiferentes hacia ustel

C. Buenos
D. Cooperativos 16
E. Muy amistoso:t 19

Grafico N° 5

B A. Poco amistosos

m B. Indiferentes hacia
usted

= C. Buenos

m D. Cooperativos

mE. Muy amistosos
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FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La

Estancilla



45

ANALISIS

En la tabla y grafico N° 5 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 6 de los empleados afirma que la mayoria de los
compaferos de su trabajo son buenos, lo que representa el 15%; 16 de los
empleados asegura que la mayoria de los compafieros de su trabajo son
cooperativos, lo que corresponde el 39%; 19 de los empleados aseguran que la
mayoria de los comparieros de su trabajo son muy amistosos, lo que representa
el 46%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los empleados de
la Empresa EMAPA, aseguran que la mayoria de los compafieros de su trabajo

son amistosos.



6. En su actitud personal hacia usted, su supervisinmediato es

Tabla N° 6
A. Siempre injustc 1
B. Con frecuencia injustc 0
C. A veces justo, a veces | 8
D. Generalmente justc 23
E. Justo en todas las ocasion 9

Grafico N° 6

1,2%0, 0%

mA. Siempre injusto

H B. Con frecuencia injusto

m C. Aveces justo, a veces
no

m D. Generalmente justo

M E. Justo en todas las
ocasiones
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FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 6 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 1 de los empleados afirma que en su actitud
personal hacia ellos, su supervisor inmediato es siempre injusto, lo que
representa el 2%; 8 de los empleados asegura que en su actitud personal hacia
ellos, su supervisor inmediato es a veces justo, a veces no, lo que corresponde el
20%; 23 de los empleados aseguran que en su actitud personal hacia ellos, su
supervisor inmediato es generalmente justo, lo que representa el 63%. 9 de los
empleados asegura que en su actitud personal hacia ellos, su supervisor
inmediato es justo en todas las ocasiones, lo que corresponde el 22%. Lo que
podemos concluir que el mayor porcentaje de los empleados de la Empresa
EMAPA, aseguran que en su actitud personal hacia ellos, su supervisor

inmediato es generalmente justo.
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7. En comparacion con otras empresas de la comunidag,cémo trata

la compafiia a sus empleado

Tabla N° 7
A. La mayoria de la otras empresas son mejor 1
B. Algunas compafiias son mejort 0
C. Tan bien como la empresa promed 16
D. Nuestra compafia es mejor qumuchas 16
E. Nuestra compariia decididamente es la mejor de toc | 8

Grafico N° 7

B A. La mayoria de la otras
empresas son mejores

1,2%0,0%

H B. Algunas compaiiias
son mejores

C. Tan bien como la
empresa promedio

B D. Nuestra compafiia es
mejor que muchas

B E. Nuestra compaiiia
decididamente es la
mejor de todas

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 7 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 1 de los empleados afirma que en comparaciéon con
otras empresas de la comunidad, la mayoria de las otras empresas son mejores,
lo que representa el 2%; 16 de los empleados asegura que en comparacion con
otras empresas de la comunidad, tan bien como la empresa promedio, lo que
corresponde el 39%; 16 de los empleados asegura que en comparacion con otras
empresas de la comunidad, nuestra compafiia es mejor que muchas, lo que
corresponde el 39%; 8 de los empleados aseguran que en comparacion con otras
empresas de la comunidad, nuestra compaiiia decididamente es la mejor de
todas, lo que representa el 20%.. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que en
comparacion con otras empresas de la comunidad, la empresa donde trabajan
actualmente es tan bien como la empresa promedio, asi como también que la

compafiia es mejor que muchas.



50

8. Cuando se producen vacantes deseables, ¢como senalte
usualmente?
Tabla N° 8

Empleando nuevos trabajadore

W >
SIS

Ascendiendo empleados favorecidos que no esi
especialmentecapacitado:

C. Dando la primera oportunidad a un empleado col| 0
gran antigtiedac

D. Tomando la persona competente mas disponit 6

E. Escogiendo el individuo que mas lo merece, | 23
acuerdo con su habilidad y servici

F. Ninguna de las anteriore 3

Grafico N° 8

B A. Empleando nuevos
trabajadores

B B. Ascendiendo empleados
favorecidos que no estan
especialmente capacitados

m C. Dando la primera
oportunidad a un empleado
con gran antigliedad

B D. Tomando la persona
competente mas disponible

B E. Escogiendo el individuo
que mas lo merece, de
acuerdo con su habilidad y
servicio

mF. Ninguna de las anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantafado EMAPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 8 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 4 de los empleados afirma que cuando se producen
vacantes deseables se llenan usualmente empleando nuevos trabajadores, lo que
representa el 10%; 5 de los empleados asegura que ascendiendo empleados
favorecidos que no estan especialmente capacitados, lo que corresponde el 12%;
6 de los empleados asegura que cuando se producen vacantes deseables se
llenan usualmente tomando la persona competente mas disponible, lo que
corresponde el 15%; 23 de los empleados aseguran que cuando se producen
vacantes deseables se llenan usualmente escogiendo el individuo que mas lo
merece, de acuerdo con su habilidad y servicio, lo que representa el 56%. 3 de los
encuestados no respondieron a ninguna de las respuestas anteriormente
mencionadas, lo que representa el 7%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que cuando se
producen vacantes deseables se llenan usualmente escogiendo el individuo que

mas lo merece, de acuerdo con su habilidad y servicio.



52

9. Manifieste el tiempo en que se siente satisfechancsu trabajo:

Tabla N°9

. En todo momentc 27

. Casi siempre

. Buena parte del tiempt

. La mitad del tiempo, aproximadament

. A veces

mm O O W »

. Raramente

o O O o] U] ©

®

. Nunca

\\\\\\\\\\\

Grafico N° 9

EA. Entodo momento

H B. Casisiempre

m C. Buena parte del
tiempo

B D. Lamitad del tiempo,
aproximadamente

mE. Aveces

mF. Raramente

G. Nunca

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantaifado EMAPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 9 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 27 de los empleados afirma que el tiempo en que se
sienten satisfechos con su trabajo es en todo momento, lo que representa el 66%;
9 de los empleados asegura que el tiempo en que se sienten satisfechos con su
trabajo es casi siempre, lo que corresponde el 22%; 5 de los empleados asegura
gue el tiempo en que se sienten satisfechos con su trabajo es buena parte del
tiempo, lo que corresponde el 12%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran afirmando que el

tiempo en que se sienten satisfechos con su trabajo es en todo momento.
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10.Si se le presenta la oportunidad de un cambio de @heo como
actuaria usted.
Tabla N° 10

Dejaria este trabajo inmediatamente, si se pudierancontrar otro 1

Aceptaria casi cualquier otro trabajo en el que gaara lo mismo que| 1
ahora

Me gustaria cambiarde empleo y de ocupaci¢

oo

Me gustaria cambiar de empleo, por otro en el mismaampo de
ocupaciéon

no me siento ansioso de cambiar de empleo, peroHaria si encontrara| 20
algo mejor

No veo ningun trabajo por el cual pudiera cambiar Eque tengc 6

No deseo cambiar mi empleo por ningan otr 13

Grafico N° 10

M Dejaria este trabajo
inmediatamente, si se pudiera
encontrar otro

B Aceptaria casi cualquier otro
trabajo en el que ganara lo
mismo que ahora

B Me gustaria cambiar de empleo
y de ocupacién

B Me gustaria cambiar de empleo,
por otro en el mismo campo de
ocupacion

B no me siento ansioso de
cambiar de empleo, pero lo
haria si encontrara algo mejor

® No veo ningun trabajo por el
cual pudiera cambiar el que
tengo

= No deseo cambiar mi empleo
por ninguin otro

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 10 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 1 de los empleados afirma que si se le presenta la
oportunidad de un cambio de empleo, dejarian este trabajo inmediatamente, lo
que representa el 4%; 1 de los empleados asegura que si se le presenta la
oportunidad de un cambio de empleo, aceptaria casi cualquier otro trabajo en el
gue ganara lo mismo que ahora, lo que corresponde el 4%; 20 de los empleados
asegura que si se le presenta la oportunidad de un cambio de empleo, no verian
ningun trabajo por el cual pudieran cambiar el que tienen actualmente, lo que
corresponde el 71%; 6 de los empleados aseguran que si se le presenta la
oportunidad de un cambio de empleo, no desean cambiar su empleo actual por
ningun otro, lo que representa el 21%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que si se les
presenta la oportunidad de un cambio de empleo, no verian ningun trabajo por el

cual pudieran cambiar el que tienen actualmente.
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11.Si pudiera escoger entre todos los trabajos del mdo, ¢Cudl

escogeria?

Tabla N° 11
Su trabajo actual 31
Otro trabajo en la misma ocupaciol 2
Un empleo en otraocupacion 8

Grafico N° 11

m Su trabajo actual

H Otro trabajo en la
misma ocupacion

= Un empleo en otra
ocupacion

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALSIS

En la tabla y grafico N° 11 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 31 de los empleados afirma que si pudieran escoger
entre todos los trabajos del mundo, se quedarian con su trabajo actual, lo que
representa el 76%; 2 de los empleados asegura que si pudieran escoger entre
todos los trabajos del mundo, escogerian otro trabajo en la misma ocupacion, lo
que corresponde el 5%; 8 de los empleados asegura que si pudieran escoger
entre todos los trabajos del mundo, escogerian un empleo en otra ocupacion, lo
gue corresponde el 19%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de
los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que si pudieran escoger entre

todos los trabajos del mundo, se quedarian con su trabajo actual.
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12.¢:Con qué frecuencia consulta el Manual de Procedismto?

(marque solo una respuest:

Tabla N° 12
Una vez por seman 4
Una vez por me
Varias veces al ai 6
Rara vez 22
Ninguna de las anteriore 2

Grafico N° 12

2,5%

m Una vez por semana
B Una vez por mes
1 Varias veces al afio

M Rara vez

® Ninguna de las anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 12 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 4 de los empleados afirma que la frecuencia con las
que consultan el Manual de Procedimientos es de una vez por semana , lo que
representa el 10%; 7 de los empleados afirma que la frecuencia con las que
consultan el Manual de Procedimientos es de una vez por mes, lo que
corresponde el 17%; 6 de los empleados asegura que la frecuencia con las que
consultan el Manual de Procedimientos es de varias veces al afio, lo que
corresponde el 14%; 22 de los empleados asegura que la frecuencia con las que
consultan el Manual de Procedimientos es rara vez, lo que corresponde el 54%. 2
de los empleados no pudieron contestar ninguna de las respuestas antes
mencionada, lo que corresponde el 5%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que la frecuencia

con las que consultan el Manual de Procedimientos es rara vez.
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13.¢,Qué version consulta por lo general? (marque sélma respuesta)

Tabla N° 13
La version imprese 32
La version electronica (en linee
Ninguna de las anteriore 3

Grafico N° 13

3,7%

M La versidon impresa

M La versién
electroénica (en linea)

= Ninguna de las
anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 13 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 32 de los empleados afirma que la version del
Manual de Procedimiento que consultan por lo general es la version impresa , lo
que representa el 78%; 6 de los empleados afirma que afirma que la version del
Manual de Procedimiento que consultan por lo general es la version electronica, lo
gue corresponde el 15%; 3 de los empleados asegura que no revisan ninguna
version del manual de procedimiento, lo que corresponde el 7%. Lo que podemos
concluir que el mayor porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA,
aseguran que la version del Manual de Procedimiento que consultan por lo

general es la version impresa
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14.¢ Ha bajado la version eleaonica del sitio web en caso de necesit

consultarla en el futuro~

Tabla N° 14
Si 9
No 31
Ninguna de las anteriore 1

Gréfico N° 14

1,2%

mSi
HNo

Ninguna de las anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 14 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 9 de los empleados afirma que han bajado la
version electronica del sitio web en caso de necesitarla en el futuro , lo que
representa el 22%; 31 de los empleados afirma que no han bajado la version
electronica del sitio web, lo que corresponde el 76%; 1 de los empleados no
respondi6 a ninguna de las preguntas planteadas anteriormente, lo que
corresponde el 2%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los
empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que no han bajado la version

electronica del sitio web.



15.En su opinidn ¢ es facil consultar el Manual de Pradimiento?

(marque solo una respuest:

Tabla N° 15
Muy facil 11
Relativamente faci 11
Un poco dificil 6
Muy dificil 10
Ninguna de las anteriore: 3

Grafico N° 15

3,7% B Muy facil

M Relativamente facil

= Un poco dificil

m Muy dificil

m Ninguna de las
anteriores
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FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 14 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 11 de los empleados afirma que les resulta muy facil
consultar el manual de procedimientos, lo que representa el 27%; 11 de los
empleados afirma que les resulta relativamente facil consultar el manual de
procedimientos, lo que corresponde el 27%; 6 de los empleados respondié que
les resulta un poco dificil consultar el manual de procedimientos, lo que
corresponde el 15%, 10 de los empleados respondio que les resulta muy dificil
consultar el manual de procedimientos, lo que corresponde el 24%, 3 de los
empleados no respondié a ninguna de las preguntas planteadas anteriormente, lo
gue corresponde el 7%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los
empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que les resulta entre muy facil y

relativamente facil consultar el manual de procedimientos.
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16.En el Manual de Procedimiento¢se presenta la informacion de

manera concisa y en lenguaje comprensibl

Tabla N° 16
Si 34
No 3
Ninguna de las respuesta anteriore 5

Grafico N° 16

LN

® No

= Ninguna de las
respuesta anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 16 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 34 de los empleados afirma que en el manual de
procedimiento la informacion se presenta de manera concisa y en un lenguaje
comprensible, lo que representa el 81%; 3 de los empleados dice que en el
manual de procedimiento la informacion no se presenta de manera concisa y en
un lenguaje comprensible, lo que corresponde el 7%; 5 de los empleados no
respondi6 a ninguna de las preguntas planteadas anteriormente, lo que
corresponde el 12%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los
empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que en el manual de procedimiento

la informacién se presenta de manera concisa y en un lenguaje comprensible.



17.En su opinién, el Manual de Procedimiento actual cdiene:

Tabla N° 17
Muy poca informacién 8
Demasiada informacior 1
La informacion adecuads 28
Ninguna de las anteriore 4

Gréafico N° 17

B Muy poca informacién
B Demasiada informacion
W La informacidn adecuada

B Ninguna de las anteriores
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FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 17 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 8 de los empleados afirma que en el manual de
procedimiento tiene muy poca informacién, lo que representa el 20%; 1 de los
empleados dice que en el manual de procedimiento tiene demasiada informacion,
lo que corresponde el 2%; 28 de los empleados respondié que el manual de
procedimiento actual tiene la informacion adecuada, lo que corresponde el 68%, 4
de los empleados no respondi6 a ninguna de las preguntas planteadas
anteriormente, lo que corresponde el 10%. Lo que podemos concluir que el
mayor porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que el

manual de procedimiento actual tiene la informacion adecuada.
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18. ¢Complementaria usted la informacion del Manual d

Procedimiento con otras fuentes de referencias

Tabla N° 18
Si 6
No 30
Ninguna de las respuestas anterior: 5

Grafico N° 18

| Si

m No

m Ninguna de las repuestas
anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 18 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 6 de los empleados afirma que complementa la
informacion del manual de procedimiento con otras fuentes de referencia, lo que
representa el 15%; 30 de los empleados dice que no complementa la informacion
del manual de procedimiento con otras fuentes de referencia, lo que corresponde
el 73%; 5 de los empleados no respondi6 a las preguntas anteriormente
mencionadas, lo que corresponde el 12%. Lo que podemos concluir que el mayor
porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que no
complementa la informacion del manual de procedimiento con otras fuentes de

referencia.
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19. ¢Considera necesario distribuir a otras empresas compaiiias la
edicién impresa del Manual de Procedimiento, si dmne de la edicior

electronica en el sitio web

Tabla N° 19
Si 6
No 30
Ninguna de las repuestas anteriore 5

Grafico N° 19

| Si

H No

Ninguna de las repuestas
anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La
Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 19 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 6 de los empleados afirma que consideran
necesario distribuir a otras empresas o compainiias la edicion impresa del manual
de procedimiento, si dispones de la edicion electronica en el sitio web, lo que
representa el 15%; 30 de los empleados dice que no que consideran necesario
distribuir a otras empresas o compafias la edicion impresa del manual de
procedimiento, si dispones de la edicion electrénica en el sitio web, lo que
corresponde el 73%; 5 de los empleados no respondid a las preguntas
anteriormente mencionadas, lo que corresponde el 12%. Lo que podemos
concluir que el mayor porcentaje de los empleados de la Empresa EMAPA,
aseguran que no que consideran necesario distribuir a otras empresas o
compaiiias la edicion impresa del manual de procedimiento, si dispones de la

edicion electroénica en el sitio web.
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20. S se dispusiera de una version en C-ROM del Manual de

Procedimiento, ¢ la utilizaria en lugar de la edicio impresa”

Tabla N° 20
Si 21
No 16
Ninguna de las respuestas anterior: 4

Grafico N° 20

4,10%

m Si

m No

= Ninguna de las
respuestas anteriores

FUENTE: Empleados de la Empresa de Agua y Alcantarillado EMPA Regional La

Estancilla
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ANALISIS

En la tabla y grafico N° 20 de la Encuesta dirigida a los Empleados de la Empresa
de Agua y Alcantarillado EMAPA Regional La Estancilla, considerando que de los
41 Empleados encuestados, 21 de los empleados afirma que si se dispusiera de
una version en CD-ROM del manual de procedimiento, si la utilizaria en lugar de
la edicidn impresa, lo que representa el 51%; 16 de los empleados dice que si se
dispusiera de una versibn en CD-ROM del manual de procedimiento, no la
utilizaria en lugar de la edicion impresa, lo que corresponde el 39%; 4 de los
empleados no respondié a las preguntas anteriormente mencionadas, lo que
corresponde el 10%. Lo que podemos concluir que el mayor porcentaje de los
empleados de la Empresa EMAPA, aseguran que si se dispusiera de una version
en CD-ROM del manual de procedimiento, si la utilizaria en lugar de la edicion

impresa.
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
DE LA EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
EMAPA REGIONAL LA ESTACILLA.

1. ¢En la Empresa para la cual usted labora existe umanual de

procedimientos?

Si existe pero como el departamento donde labene tpocos meses de creado no
esta aprobado por el directorio, asi que necesgamananual mas completo que el
gue tenemos para que pueda ser aprobado por etodicey se lo puede dar a

conocer a los empleados.

2. ¢Los empleados de la empresa conocen del manual de

procedimientos?

No lo conocen porque primeramente tiene que eptabado por el directorio de la
empresa, pero cada empleado y trabajador conodeesuau funcion, porque
especificamente el manual que tengo en mi depani@mlo he puesto a

consideracion, hasta que se presente un nuevo tregrohado por el directorio.

3. ¢Los empleados de la empresa con que frecuencia isan el

manual de procedimientos?

No lo revisan porque no estd aprobado, pero si ®mmpon sus funciones
especificas porque he puesto a consideracion o @llmanual con el que cuenta

la empresa aunque se espera uno que esté aprobado.

4. ¢ Cuentan con la version electronica del manual de@cedimientos?
No

5. ¢Los empleados que versiéon consultan la electrénicda impresa?

La versién impresa
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6. ¢Segun usted como Gerente de Recursos Humanos enomll de

procedimientos se les hace facil de consultar a lempleados?

La funcién cada empleado la sabe, pero cuandontigigeina duda me la consultan.

7. ¢En su opinién el manual de procedimientos contienaformacion

concisa y en lenguaje comprensible?

Se tiene la informacion necesaria y si la compraidgual que los empleados.

8. ¢Considera necesario distribuir a otras empresas compaifiias la
edicién impresa del manual de procedimiento, si dimne de la

edicion electronica en el sitio web?
Si lo distribuiria a otras empresas pero segua derina en la que me pidan porque

a veces se dan cosas de editarla mediante impresion

9. Si se dispusiera de una version en CD-ROM del Manuade

Procedimiento, ¢ la utilizaria en lugar de la edicio impresa?

Si la utilizaria seria més facil de utilizar.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se concluy6 que para la elaboracion de un manual de procedimiento para
ser implantada en el Departamento de Recursos Humanos, se tomé como
base el Manual que la Empresa ya tiene, combinado con otras
investigaciones de manuales de procedimiento ya elaborados, para obtener
un manual mas conciso y que pueda proporcionar la informacién necesaria

para la Empresa.

La responsabilidad operativa del personal se encuentra enfocada en el
Manual de Procedimiento en el que especifica el cargo, el area a la que
pertenece, a quien se debe dirigir, y las funciones de cada personal de la

Empresa.

Se pudo concluir gue el Departamento de Recursos Humanos, tiene como
vision integral, mantener el control de las funciones de cada empleado de

la Empresa, y despejar las dudas que el empleado llegara a tener.

Se prepar6é un manual de procedimiento utilizando un disefio facil de
comprender y que tenga la informacidn necesaria para que brinde el
conocimiento que los empleados deben adquirir de la Empresa para la que
trabajan y despejen las dudas que tuvieren sobre el mismo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las personas interesadas en crear un manual de
procedimientos, que el manual propuesto por este proyecto queda en
consideracion para que lo utilicen como una guia para poder crear su
propio manual de procedimientos, siempre y cuando revisen otros

documentos para tener una idea mas clara de lo que realmente desean.

En el momento de especificar la responsabilidad y funciones de cada
empleado, la persona que esta encargada de realizar el manual de
procedimientos tiene que tener bien claro cuales son los empleados dentro
la empresa y saber que trabajo deben de realizar, para poder delegar las

funciones de cada uno.

Se recomienda que el Jefe de Recursos Humanos sea un profesional en el
area con afos de experiencia en el manejo de personal, ya que el dirigir y
mantener el control de las funciones de los empleados requiere de una

persona competitiva y eficaz.

Se invita a las personas interesadas en crear un manual de
procedimientos, que muestren en el documento informacion que sea
necesaria para los empleados, que sea facil de entender y comprender

para aclarar las posibles dudas si existieran en el personal.
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Anexo# 1 Maquinarias y Equipos de La Emapa

Tanques de Reserva Decantador

Tanques de reserva



Anexo # 2 Jefe de recursos humanos

Jefe de Recursos Humanos

Anexo # 3 Mapa de Tosagua “La Estancilla”

ANGEL PEDRO GILER “LA ESTANCILLA”
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Anexo # 4 Entrevista dirigida al gerente de recuss humanos de la
EMAPA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE RECURSOS HUMANOS DE LA
EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO EMAPA REGI ONAL
LA ESTANCILLA

1. ¢En la Empresa para la cual usted labora existe un manual de

procedimientos?

2. ¢Los empleados de la empresa conocen del manual de

procedimientos?

3. ¢Los empleados de la empresa con que frecuencia revisan el manual

de procedimientos?

4. ¢Cuentan con la version electrénica del manuald e procedimientos?

5. ¢Los empleados que version consultan la electron ica o la impresa?

6. ¢Segun usted como Gerente de Recursos Humanos e | manual de
procedimientos se les hace facil de consultar a los empleados?
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7. ¢En su opinion el manual de procedimientos conti ene informacion

concisa y en lenguaje comprensible?

8. ¢Considera necesario distribuir a otras empresas o0 compafias la
edicion impresa del Manual de Procedimiento, si dispone de la edicion

electronica en el sitio web?

9. Si se dispusiera de una version en CD-ROM del Manual de

Procedimiento, ¢ la utilizaria en lugar de la edicion impresa?



Anexo # 5 Encuesta dirigida a los empleados de la empresa dgua y

alcantarillado EMAPA
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA DE AGUA'Y
ALCANTARILLADO EMAPA REGIONAL LA ESTANCILLA

m O O © >» &

m O O ©® > N

m O O @ > »

m O O @ >» w

. ¢Le gusta a usted su trabajo actual?

. No me gusta.

. Preferiria alguna otra cosa.

. Lo acepto; ni me gusta, ni me disgusta.
. Me gusta bastante.

. Me gusta mucho.

. La atmdsfera del lugar donde usted trabaja es:

. Extremadamente calurosa; fria; aireada; o polvorienta.
. Casi siempre desagradable.

. Ocasionalmente desagradable.

. Generalmente satisfactoria.

. La mayor parte del tiempo, excelente.

La mayoria de los comparieros de su trabajo son:

. Poco amistosos.

. Indiferentes hacia usted.
. Buenos.

. Cooperativos.

. Muy amistosos.

En su actitud personal hacia usted, su superviso  rinmediato es:

. Siempre injusto,

. Con frecuencia injusto.

. A veces justo, a veces no.
. Generalmente justo.

. Justo en todas las ocasiones.



5. En comparacion con otras empresas de la comunida  d, ¢como trata la
compafiia a sus empleados?

A. La mayoria de las otras empresas son mejores.

. Algunas compafias son mejores.

. Tan bien como la empresa promedio.

. Nuestra compafiia es mejor que muchas.

m O O W

. Nuestra compafiia decididamente es la mejor de todas.

Cuando se producen vacantes deseables, ¢como se llenan usualmente?

. Empleando nuevos trabajadores.

. Dando la primera oportunidad a un empleado con gran antigiiedad.

. Tomando la persona competente mas disponible.

m O O @ >» o

. Escogiendo el individuo que mas lo merece, de acuerdo con su habilidad y

servicio.

7. Manifieste el tiempo en que se siente satisfech o con su trabajo:
- En todo momento

- Casi siempre

- Buena parte del tiempo

- La mitad del tiempo, aproximadamente

- A veces

- Raramente

- Nunca

8. Si se le presenta la oportunidad de un cambio de empleo como actuaria
usted:

- Dejaria este trabajo inmediatamente, si pudiera encontrar otro.

- Aceptaria casi cualquier otro trabajo en el que ganara lo mismo que ahora

- Me gustaria cambiar de empleo y de ocupaciéon

- Me gustaria cambiar mi empleo por otro en el mismo campo de ocupacién

- No me siento ansioso por cambiar de empleo, pero lo haria si encontrara algo

mejor
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. Ascendiendo empleados favorecidos que no estan especialmente capacitados.
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- No veo ningun trabajo por el cual pudiera cambiar el que tengo

- No deseo cambiar mi empleo por ningan otro

9. Si pudiera escoger entre todos los trabajos del mundo, ¢ cual escogeria?
- Su trabajo actual
- Otro trabajo en la misma ocupacion

- Un empleo en otra ocupacion

10. ¢ Con qué frecuencia consulta el Manual de Procedimiento? (marque
sélo una respuesta)

Unavez por semana

Unavez pormes

Varias veces al afio

Rara vez

11. ¢ Qué version consulta por lo general? (marque s 6lo una respuesta)
La version impresa

La version electrénica (en linea)

12. ¢Ha bajado la version electronica del sitio web en caso de necesitar
consultarla en el futuro?
Si

No

13. En su opinion ¢es facil consultar el  Manual de Procedimiento? (marque
sélo una respuesta)

Muy facil

Relativamente facil

Un poco dificil

Muy dificil___

14. En el Manual de Procedimiento ¢ se presenta la informacion de manera

concisa y en un lenguaje comprensible?
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Si

No

15. En su opinion, el Manual de Procedimiento Actual contiene:
Muy poca informacion

Demasiada informacion

La informacion adecuada

16. ¢Complementa usted la informacion del Manual de Procedimiento con
otras fuentes de referencia? (Si la repuesta es afirmativa, indique las fuentes

adicionales de informacion que utiliza.)

s

Sl

no

Cddigo de normas ____ Publicaciones Personal de la Secretaria____ Sitio web
____Otro (especifique)

16. ¢ Considera necesario distribuir a otras empresa s 0 compaiiias la edicion
impresa del Manual de Procedimiento, si dispone de la edicidén electronica
en el sitio web?

Si

No

17. Si se dispusiera de una version en CD-ROM del Manual de
Procedimiento, ¢la utilizaria en lugar de la edicion impresa?
Si

No



Anexo # 6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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