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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo proponer una herramienta que reduzca los
tiempos de ejecucion en los procesos de los productos operativos de la Gestion
Técnica del Centro Zonal Chone (Senagua), para el cumplimiento del mismo
fue necesario aplicar estrategias individuales a cada una de las actividades
previstas: con el método deductivo se revisaron aspectos legales,
administrativos, operativos y de gestion de la Secretaria del Agua
estableciendo asi su estructura institucional local, se realiz6 la lectura
comprensiva y entrevistas a los servidores publicos, para obtener las mejores
practicas de gestién y segun su criterio reasignar valores conforme el peso de
importancia a los productos, ademas se emple6 el método cronémetro a cero
en la medicion de los tiempos de ejecucion, lo cual fue en base a las
prestaciones en cuanto a la facilidad para determinar la duracién de los
periodos de realizacién influenciados por el entorno como; equipos, destrezas
del talento humano, y el recorrido del proceso por las instalaciones de la
organizacién. Como resultados se logré diagnosticar la situacion actual del area
de estudio, se levantaron los procesos de los productos y se representaron
mediante la utilizacion de diagramas de flujo, se efectud la medicion de tiempos
de ejecucién con el método anteriormente descrito con el fin de obtener el
tiempo 6ptimo que debe tener cada servidor por tarea, se propuso acciones de
mejoras en referencia a los resultados del diagnostico y al andlisis acerca de
los tiempos improductivos, finalmente se socializ6 con los funcionarios los

efectos de esta tesis.

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos, medicion de tiempos

acciones de mejora
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ABSTRACT

The research aimed to provide a tool to reduce the execution times of
processes at (Senagua) for compliance it was necessary to apply individual
strategies for each of the planned activities: the deductive method with legal,
administrative, operational and management Water Secretariat establishing its
local institutional structure aspects were reviewed, comprehensive reading and
interviews with public servants was carried out to obtain the best management
practices and reallocate securities under the weight of importance to the
products, plus the stopwatch method in measuring the execution time was
used, which was based on the benefits in terms of ease to determine the
duration of periods of embodiment as influenced by the environment,
equipment, skills of human talent, and the path of the process in the facilities of
the organization. As a result it was possible to diagnose the current situation of
the study area, processes products rose and plotted using flowcharts,
measuring execution time was performed using the method described above in
order to obtain the optimal time that each server must have, tasking actions that
would improve the results refers to the diagnosis and analysis of the proposition

down time that finally was socialize with officials the purpose of this thesis.

KEY WORDS: Process management, time measurement, improvement

actions



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1.  PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA.

La Secretaria del Agua (SENAGUA) tiene como objetivo principal “Ejercer la
rectoria nacional en la gestién y administracion de los recursos hidricos”, esta
conformada por 9 demarcaciones hidrogréficas, las mismas que se encuentran

subdivididas en 34 centros zonales.

En el Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos de la
Secretaria del Agua (SENAGUA) publicado en el Acuerdo Ministerial 2009-48,
se definen la mision, atribuciones y responsabilidades, y los productos que son
competencia para cada demarcacion y centro zonal. El Centro Zonal Chone es
una dependencia técnica que de acuerdo a la estructura lineal basica es un
Proceso Desconcentrado perteneciente a la Demarcacion Hidrografica de
Manabi, en el &rea de influencia hidrica se compone de 8 cantones (Flavio
Alfaro, Chone, Pichincha, Junin, Bolivar, Tosagua, San Vicente y Sucre) y esta
conformado por cinco Gestiones Zonales: Técnica, Social, Articulacion
Territorial e Intersectorial del Agua y Social del Agua, Asesoria Juridica y

Administrativa por lo que no cuenta con autonomia administrativa — financiera.

En el Centro Zonal Chone se generan, entre sus atribuciones vy
responsabilidades, 41 productos®, de estos 15 pertenecen a la Gestién Técnica
y son base para dar inicio a los procesos de autorizacion para el uso y
aprovechamiento del agua, de los cuales 7 son los que se ejecutan con mayor

frecuencia.

Segun el Estatuto Organico de Gestidbn Organizacional por Procesos de la
Secretaria Nacional del Agua, tanto las Demarcaciones como Centros Zonales
dentro de cada una de sus gestiones deben cumplir con los productos

establecidos, sin embargo a pesar de tener los mismos productos no se aplican

! Productos: Servicios que oferta cada institucién publica.



iguales procedimientos, debido a la falta de un manual de procesos. En el caso
del Centro Zonal Chone las actividades que se realizan en los procesos son
ejecutadas de acuerdo al conocimiento y destreza de cada servidor publico y
son transmitidas Unicamente de persona a persona, a causa de esto, las fallas
y errores también son reproducidos lo que ocasiona deficiencias en el servicio

gue este otorga a la comunidad.

La Gestion Técnica una de las areas que mas productos tiene a su cargo, esta
integrada por cuatro servidores publicos, de estos dos son contratados los que
en el afio 2013 cumplieron con el segundo periodo de contratacién, y de
acuerdo a lo que tipifica el Art. 58, inciso 9 de la Ley Orgéanica de Servicio
Publico “se podra renovar por Unica vez el contrato de servicios ocasionales

hasta por doce meses adicionales...”; estos no podran continuar en la
institucién, lo que ocasiona un estado de desconocimiento del proceso para los

nuevos contratados.

Para los servidores publicos que se contraten en el siguiente afio en esta area,
los conocimientos que estos tengan para cumplir con las actividades no sera
suficiente, y aunque se capacite al talento humano, los procesos no estan
definidos a nivel institucional, la duracién de las actividades esta relacionada
con el personal que las ejecuta, detectando asi que el tiempo de una actividad
para el mismo proceso de un producto tenga diferente prioridad y duracion en

cada ejecucion.

Una vez que el servidor publico logre suficiente experiencia y destreza en la
ejecucion de las actividades, modifica el proceso de manera informal sin que se
documente y comunique a las demas areas para que este sea incorporado a la
gestion general; y al momento en que se da por terminada la relacién laboral se

va con este funcionario todo la expertis del proceso mejorado.

Otro factor que reduce la eficiencia en la ejecucion de las actividades de la

Gestidn Técnica es la intervencion del usuario en algunos productos; lo que en



muchas ocasiones el proceso se estanca porque es abandonado por el mismo,
y al no haber el procedimiento definido que establezca esta situacidn, estos

procesos se reflejan como pendientes generando indicadores de incumpliendo.

La poca disponibilidad de equipos informaticos y vehiculos es otra de las
causas que influyen en el desempefio de las actividades de la Gestion Técnica,
en razén de que el area sélo cuenta con dos computadoras para el uso de
cuatro servidores publicos y un vehiculo para realizar los trabajos de campo en

los 8 cantones de cobertura del Centro Zonal Chone.

Los problemas citados anteriormente causan molestias en los usuarios y a
consecuencia de esto la Demarcacion Hidrografica Manabi es reportada ante
Planta Central, por incumplimiento en los indicadores basados en la mision
institucional y establecida en la gestion por resultados, es por ello que las

autoras de esta investigacion se plantean la siguiente interrogante

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como mejorar los tiempos de ejecucion en los procesos de los productos de
la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone — SENAGUA?



1.2.  JUSTIFICACION.

Segun la Norma Técnica de Gestion de Procesos emitido por la Secretaria
Nacional de Administracién Publica®, que cita la Carta Interamericana de
Calidad de Gestion Publica en uno de los considerandos; indica que esta
gestion se regira de acuerdo a los principios de mejora continua, enfoque en el

cliente, optimizacién y automatizacion.

Es evidente entonces que existe una propuesta por parte del Ejecutivo en
cambiar la imagen de las instituciones publicas, pero el cambio aun no se
realiza de manera significativa y es incuestionable que la demora de tiempo en
la realizacion de las actividades es ocasionada entre otras cosas por el talento
humano o temas econdémicos. Lo que se desconoce es que esta demora se
debe en muchos casos, como el del Centro Zonal Chone (SENAGUA), a la
inexistencia de procedimientos que establecen de manera clara, precisa y

justificada cientificamente los tiempos necesarios para cada actividad.

Por lo expuesto anteriormente se considera imperioso realizar una
investigaciéon con el fin de estandarizar todos los procesos vinculados a los
productos de la Gestidbn Técnica y optimizar los recursos de tiempo de
ejecucion, econdmicos y de talento humano, de forma que se contribuya a
mejorar la atencion al usuario y facilitar la implementacion rapida del cambio

propuesto para las instituciones del Estado.

Para ser coherentes con la mision, vision y las normativas ambientales, el
Centro Zonal Chone tiene como prioridad mejorar los tiempos de ejecucion,
debido a que con ello se optimiza el consumo de materiales, energia, talento
humano y combustible obteniendo un mejor aprovechamiento de los recursos

econdmicos de la institucion.

% Acuerdo Ministerial 784 expedido por la Secretaria Nacional de la Administracién Publica el 13 de julio y publicado en
el Registro Oficial No. 501 del 28 de julio del 2011.



1.3. OBJETIVOS.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer una herramienta que reduzca los tiempos de ejecucion en los
procesos de los productos operativos de la Gestion Técnica del Centro Zonal
Chone (SENAGUA).

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar la situacion actual de la Gestion Técnica del Centro Zonal
Chone — SENAGUA.

- Levantar los procesos de los productos de la Gestion Técnica del Centro
Zonal Chone — SENAGUA.

- Medir los tiempos de ejecucién de los procesos operativos de la Gestion
Técnica del Centro Zonal Chone — SENAGUA.

- Proponer acciones de mejoras para los tiempos de ejecucion de
procesos operativos de la Gestiobn Técnica del Centro Zonal Chone —
SENAGUA.

- Socializar con los servidores publicos de la Gestidn Técnica del Centro
Zonal Chone — SENAGUA.

1.4. |DEA A DEFENDER.

Con la propuesta de una herramienta se contribuird a la mejora de los tiempos
de ejecucion en los procesos de los productos de la Gestidon Técnica del Centro
Zonal Chone — SENAGUA.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. GESTION POR PROCESOS

Posterior a la segunda guerra mundial, en Gran Bretafia, las empresas
buscaban un modelo que permitiera asegurar la calidad de los productos, se
pudiera estandarizar las técnicas de produccion de bienes y servicios para
optimizar costos y poder competir. Es asi que se inicid el modelo de Gestion

por Procesos.

Con la creacion de la International Organization for Standardization (ISO) en
1947, el modelo de Gestidon basada en los Procesos, tiene un enfoque a nivel
mundial (Stiglitz, 1994).

La Gestion por Procesos es un modelo orientado a desarrollar la mision de la
organizacion, enfocandose en la satisfaccion de los intereses de sus clientes,
proveedores, accionistas, empleados y la sociedad. Para lograrlo la operaciéon
de la empresa se organiza como una red de procesos interrelacionados que

producen bienes y servicios (Mallar, 2010).

Segun Bravo (2011) define que la “Gestién por Procesos es una disciplina que
ayuda a la direccibn de la empresa a identificar, representar, disefiar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente”. Los procesos se potencian
con la participacion de todos los integrantes incluyendo los especialistas del
proceso, quienes hacen de facilitadores por su gran experiencia y

conocimiento,

Este modelo de gestibn no es solo aplicable a empresas productoras o
industrializadas sino que también es exigida en las instituciones publicas del

Ecuador, tal como indica la Norma Técnica de Gestion por Procesos emitida



por la Secretaria Nacional de Administracion Publica (2011) que tipifica en su
Art. 6 que “la gestion por procesos es un conjunto de actividades sistematicas
qgue siguen un ciclo de mejora continua que implica la definicion, medicion,
analisis, mejora y control de los procesos (...)", por lo que todos los organismos

del Estado regiran su gestion en base a esta ley.

Basandose en las definiciones citadas se precisa que los autores y leyes
aplicadas en el Ecuador, concuerdan en que la gestion por procesos es un
método que sitia la satisfaccion del cliente o usuario como objetivo
institucional, definiendo, mejorando, y adaptando el flujo de trabajo de los
procesos en busca de productos o servicios de calidad que cumplan o superen

las expectativas del cliente o usuario.

Una gestion basada en procesos segun Valda (2011) posee “caracteristicas
gue le confieren una personalidad bien diferenciada de otras estrategias y que
suponen, en algunos casos, puntos de vista radicalmente novedosos con

respecto a los tradicionales” como son las siguientes:

¢ Identificaciébn y documentacién. Lo habitual en las organizaciones es que
los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se

documenten ni se delimiten.

e Definicion de objetivos. La descripcién y definicion operativa de los
objetivos es una actividad propia de la gestién. La caracteristica del
enfoque que nos ocupa es definir explicitamente esos objetivos en
términos del cliente. Esto permitira orientar los procesos hacia la

Calidad, es decir hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas.

e Especificacion de responsables de los procesos. Al estar, por lo comun,
distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes areas
funcionales, lo habitual es que nadie se responsabilice del mismo, ni de

sus resultados finales.



Reduccion de etapas y tiempos. Generalmente existe una sustancial
diferencia entre los tiempos de proceso y de ciclo. La gestion de
procesos incide en los tiempos de ciclo, y en la reduccion de las etapas,

de manera que el tiempo total del proceso disminuya.

Simplificacion. Intentando reducir el numero de personas y
departamentos implicados en un ejercicio de simplificacion caracteristico

de esta estrategia de gestion.

Reduccion y eliminacién de actividades sin valor afiadido. Es frecuente
encontrar que buena parte de las actividades de un proceso no aportan
nada al resultado final. Puede tratarse de actividades de control,
duplicadas o, simplemente, que se llevan a cabo porque surgieron, por
alguna razén mas o menos operativa en principio, pero que no han
justificado su presencia en la actualidad. La gestion de procesos
cuestiona estas actividades dejando perdurar las estrictamente
necesarias, como aquellas de evaluacion imprescindibles para controlar
el proceso o las que deban realizarse por cumplimiento de la legalidad y

normativa vigente.

Reduccién de burocracia.

Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal. Con
frecuencia es necesario dotar de mas funciones y de mayor
responsabilidad al personal que interviene en el proceso, como medio
para reducir etapas y acortar tiempos de ciclo. La implantaciéon de estos
cambios afecta fuertemente al personal, por lo que ha de ser
cuidadosamente llevada a cabo para reducir la resistencia que pudiera

darse en las personas implicadas.

Inclusibn de actividades de valor afadido. Que incrementen la

satisfaccion del cliente del proceso (Valda, 2011).



En base a las caracteristicas citadas anteriormente y a las Normas 1SO
9000:2005 en la cual “identifican ocho principios de gestion de calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion (...)", y considerandose para esta
investigacién uno de estos, como es el ‘ENFOQUE BASADO EN PROCESOS’,
es importante resaltar que para la ejecucion de un producto o servicio de
calidad es méas eficiente gestionar las actividades y los recursos como un

proceso.

2.1.1. PROCESO

Segun Fontalvo et al., (2010) define que un proceso “‘es un conjunto de
métodos, materias primas, personas, maquinas, medio ambiente, recursos que
como resultado de su interaccion generan valor agregado y transformacion, con
lo que se crean productos y servicios para los clientes”; Adicionalmente Bravo
(2009), menciona que un “proceso es un conjunto de actividades e
interacciones que transforma entradas en salidas que agregan valor a los
clientes, la finalidad comun. El proceso es realizado por personas organizadas

segun una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y manejan informacion”

Los autores concuerdan que los procesos son una secuencia organizada de
tareas y actividades que utilizan recursos e informacion; y agregan valor
transformando materias primas o datos de entrada, en bienes o servicios de
calidad que posteriormente seran recibidos por el cliente o usuario, para ello es
necesario conocer las caracteristicas de cada proceso, con el fin de detectar

procesos claves.

e CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

Fontalvo et al., (2010) presentan una “figura, en donde se bosquejan las
diferentes caracteristicas que debe poseer un proceso, cuando se moldean las

actividades en la empresa:”
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Figura 2.1. Caracteristicas de un proceso.
Fuente: Fontalvo et al, (2010)

En referencia a lo anterior un proceso debe poseer

caracteristicas: (Fontalvo et al, 2010).

e Unas entradas

e Unas actividades
e Unas salidas

e Elobjeto

e Un responsable
e Los limites

e El proceso que le precede

10

las siguientes



11

e El proceso que el antecede

e Los requerimientos del cliente
e Los recursos

e Unos parametros de control

e Documentacién aplicable

¢ Una retroalimentacion

e Otra caracteristica adicional requerida.

Segun Fontalvo et al, (2010) de igual forma estandarizar a través de un

proceso es importante porque:

e Permite planificar la calidad al interior de las organizaciones

e Contribuye a mejorar la productividad, al poder mapear las diferentes
actividades del area de trabajo en cada organizacion

e Permite priorizar sobre las actividades que contribuyen con la
transformacién y generacion de valor al interior del area

e Se puede identificar en que actividades participan personas.

Al identificar las caracteristicas que tiene cada proceso en la elaboracién de un
producto o servicio, se continua con la implementacién del mismo para la

gestion de tareas - actividades y recursos que posee la organizacion.

e IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS

Para la implementacion de los procesos, Laman et al, (2007) citado por
Fontalvo et al., (2010) mencionan “la importancia que tiene: 1) recopilar
informacion de los clientes internos y externos de las necesidades de nuestros
procesos, para lo cual es importante 2) desarrollar reuniones con los diferentes
miembros de la organizacién para determinar las necesidades del contexto en
donde se estan levantando los procesos, lo anterior con el fin de 3) tomar

acciones referentes a las conclusiones que se generen de estas reuniones. Lo
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anterior permite 4) determinar lo pertinente que son las acciones y los procesos
que se estan desarrollando al interior de la organizacion, lo que facilita 5) tomar
medidas que contribuyan con el mejoramiento de los procesos asociados con

el sistema de gestion de calidad implantado”.

De acuerdo con Aguayo (2009) la secuencia que se debe seguir en los

procesos es la siguiente:

v’ Identificar los procesos y determinar la secuencia e interaccion de
éstos para el disefio.

v' Documentar lo procesos de forma que permita describir los criterios,
los métodos y los recursos que sean necesarios para asegurar la
operacion y el control de los procesos eficaces,

v Implementar mecanismos de seguimiento y o medicion para la
eficacia de los procesos.

v' Analizar los datos provenientes de los mecanismos de seguimiento
y/o medicion para gerenciar la toma de decisiones y acciones de
mejora.

v' Mejorar los procesos a través de la aplicacion de un modelo

sistematico y de las auditorias en los procesos.

Los autores concuerdan que para la implementacion de un proceso se debe
conocer o identificar, los factores claves, elementos y limites que tiene cada
actividad que con lleva a producir un servicio o producto, asi mismo sefialan
que para gque estos sean de calidad debe de implementarse un seguimiento,
una medicion y un control sobre indicadores de eficacia a los procesos

involucrados para evitar problemas que detengan el desarrollo del mismo.

e LIMITES, ELEMENTOS Y FACTORES DE UN PROCESO

Pérez (2009) menciona que los “procesos han existido desde siempre ya que

es la forma mas natural de organizar el trabajo: otra cosa bien distinta es que
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los tuviéramos identificados para orientar a ellos la accion. Para ello, y en
primer lugar, se ha de:”

e Determinar sus limites para, en funcion de su nivel, asignar
responsabilidades.
¢ |dentificar sus elementos y factores para determinar sus interacciones y

hacer posible su gestion.

A. LIMITES DE UN PROCESO

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos, ya
qgue varian mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante es
adoptar un determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece

l6gico que:

a) Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para
gestionarlo, en sus diferentes niveles de responsabilidad:

b) Estén fuera del “departamento” para poder interactuar con el resto de
procesos;

a) El limite inferior sea un producto con valor (Pérez, 2009).

B. ELEMENTOS DE UN PROCESO

Todo proceso tiene tres elementos:

a) Un input (entrada principal), producto con unas -caracteristicas
objetivas que responda al estandar o criterio de aceptacion definido:

la factura del suministrador con los datos necesarios.

El input es un “producto” que provienen de un suministrador (externo

o interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena de
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valor) o de un “proceso del proveedor’ o “del cliente”. La existencia

del input es lo que justifica la ejecucion sistematica del proceso.

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de
medios y recursos son con determinados requisitos para ejecutarlo
siempre bien a la primera: una persona con la competencia y
autoridad necesaria para asentar el compromiso de pago, hardware y
software para procesar las facturas, un método de trabajo
(procedimiento), un impreso e informacion sobre qué procesar y
como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente eslabon del

proceso administrativo.

Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento
del proceso y medidas de resultado del producto del proceso y del

nivel de satisfaccién del usuario (interno muchas veces)

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso. La salida es un “producto” que va destinado a un usuario o
cliente (externo o interno); el output final de los procesos de la
cadena de valor es el input o una entrada para un “procesos del
cliente”. Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de
tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o

usuario. Propugnamos considerar siempre dos tipos de output:

e De producto tangible que posteriormente serd sometido a control
de calidad (medicién y seguimiento del producto segun ISO
9001)

e Finalista, de eficacia (resultados) o sus sinonimos valor,

satisfaccion (Pérez, 2009).
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. FACTORES DE UN PROCESO

Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas
ellas con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias)
adecuados. La contratacion, integracion y desarrollo de las personas la

proporciona el proceso de Gestidn de Personal.

Materiales: Materias primas o semielaboradas, informacion (muy
importante especialmente en los procesos de servicio) con las
caracteristicas adecuadas para su uso. Los materiales suelen ser

proporcionados por el proceso de “gestion de proveedores”.

Recursos fisicos: Instalaciones, maquinarias, utillajes, hardware,
software que han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso.
Aqui nos referimos al proceso de Gestién de proveedores de bienes de

inversion y al proceso de mantenimiento de la infraestructura.

Método/Planificacion del proceso: Método de trabajo. -Procedimiento,
hoja de procesos, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc.
Es la descripcién de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué,

cuando y muy ocasionalmente el como.

Se incluye el método para la medicion y el seguimiento del:
e Funcionamiento del proceso (medicién o evaluacion);
eProducto del proceso (medida de cumplimiento);

e La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Medio ambiente o Entorno en el que se llevar a cabo el proceso: Un
proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y predecible, lo
que equivale a dominar los factores del proceso, supuesta la
conformidad del input. En caso de un funcionamiento incorrecto, poder
saber cual es el factor que lo ha originado es de capital importancia para
orientar la accion de mejora y hacer una autentica gestion de calidad
(Pérez, 2009).
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Otra forma de describir los elementos y factores que intervienen en un proceso,

es como lo indica Bonilla et al. (2010) donde los define como recursos

principales, los cuales son:

v

Mano de obra: se refiere al responsable del proceso y todo el recurso
humano que interviene en el mismo, por lo que, sus conocimientos,
habilidades y actitudes, influyen directamente en los resultados del

proceso.

Materiales 0 suministros: incluye a todas las entradas a ser
transformadas, es decir, las materias primas, las partes en proceso y la

informacién para su correcto uso.

Maquinaria y equipo: son todas las instalaciones, maquinaria, hardware,
y software que complementan a la mano de obra y permiten la
realizacion de los procesos; los niveles de precisibn y exactitud
dependen de su adecuada calibraciébn, mantenimiento y oportuno

remplazo.

Métodos: se refiera a la definicion formal y estandarizada de las
politicas, procedimientos, normas e instrucciones empleadas para la

ejecucion de un determinado trabajo

Medios de control: son las herramientas utilizadas para evaluar el

desempeiio y los resultados del proceso.

Medio ambiente: es el entorno en el cual se lleva a cabo el proceso,

incluye el espacio, la ventilacion, la seguridad, la iluminacion, etc.

A través de estas definiciones se puede afirmar que a pesar de que los autores

clasifican o describen los limites, elementos y factores que intervienen en un

proceso de formas distintas, son similares en su aplicacion cuando se realiza el

levantamiento de la informacion acerca de las actividades y recursos que en

ellos intervienen.
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2.1.2. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Pepper (2011) menciona que el “levantamiento y descripcion de los procesos
es una forma de representar la realidad de la manera mas exacta posible, a
partir de la identificacion de las diferentes actividades y tareas que se realizan

en un proceso para lograr un determinado resultado o producto”.

MITECNOLOGICO (2009) citado por Escobar (2011) indica que ‘“el
levantamiento de procesos es una descripcion detallada de todas las funciones
que se realizan en cada departamento o dependencia. Consiste en la
investigacion y recopilacion de datos sobre sus actividades, registradas en

documentos por medio de entrevistas u observacién directa”

Para poder hacer el levantamiento y descripcién de los procesos, un requisito
indispensable es que las personas entren en contacto con los que realizan
dichos procesos, ya que seran ellos los que podran describir la forma en la cual
se lleva a cabo cada actividad y tarea, qué recursos demanda y qué se espera
como resultado. Este estrecho contacto con el personal permite recabar
informacion invaluable para las etapas que siguen mas adelante en cuanto a la
optimizacién y los requisitos para que ésta se dé. De igual forma, la
participacion de ellos desde el inicio del trabajo facilitara la implementacion

posterior de los cambios que se decida efectuar (Pepper, 2011).

MIDEPLAN (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econémica) 2009,
presenta una sintesis de los pasos y elementos que deben tomarse en
consideracion para efectuar el levantamiento y disefio de procesos

institucionales.

e Etapa 1: Formacion del Equipo y Planificacion del Trabajo

Resulta fundamental que los niveles directivos en una institucién se encuentren
comprometidos con el proceso de levantamiento y disefio de los procesos

institucionales, en virtud de que seran ellos los encargados de aprobar los
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procesos establecidos. Es por esta razon, que al iniciar el proceso debe ser el
jerarca institucional el encargado de conformar un equipo de trabajo, integrado
por funcionarios de la institucion, por consultores externos, o por una mezcla de

los anteriores.

e Etapa 2: Identificacién de usuarios de los procesos y sus necesidades.

Una parte esencial, en el levantamiento de los procesos, es la identificacion de
los usuarios y las necesidades y/o expectativas que estos tienen en cuanto a
los bienes y/o servicios brindados por la institucion. En este sentido, es
necesario que se realice un analisis sobre tres aspectos muy importantes:

¢, Qué hacer?, ¢ Para quién se lo hace?, ,Cémo se lo hace?

e Etapa 3: Identificacion de los Procesos.

En esta etapa se genera un listado de todos los procesos y actividades que se
desarrollan en la institucion. Conociendo cuéles son los usuarios Yy
determinados los bienes y/o servicios que estos requieren, pueden

establecerse los procesos que sirvan para generarlos.

o ldentificacion del Marco Estratégico Institucional.

o Identificacion de los Procesos: el Mapa de Procesos.

e Etapa 4: Descripcion y Andlisis de los Procesos.

Una vez que se tienen identificados y clasificados los procesos a partir del
listado de procesos institucionales generado en la etapa anterior, se debe
proceder a realizar una descripcion de los mismos. Cada proceso se encuentra
conformado por una serie de procedimientos, y estos a su vez por actividades o
tareas por desarrollar. Para realizar una adecuada descripcidén de los procesos,
procedimientos y actividades institucionales debe contarse con un
conocimiento preciso y claro de los mismos, por ello es bastante recomendable
gue los funcionarios responsables de su ejecucién participen de este proceso

descriptivo.

o Identificacion del Objetivo del Proceso.

o Identificacion del (os) Responsable (s) del Proceso.
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o ldentificacién de los Procedimientos y Actividades.

e Etapa 5: Priorizacion y Aprobacién de los Procesos.

Antes de ser publicados y distribuidos en la organizacion, los procesos y
procedimientos institucionales deberan ser expuestos a los Jerarcas
Institucionales por parte del equipo encargado del levantamiento de los

procesos, para su respectiva revision, priorizacion y aprobacion.

En esta instancia, los Jerarcas Instituciones estableceran el listado definitivo de
los procesos y procedimientos institucionales y, procederan a priorizar los
mismos, identificando los procesos que resulten claves para la institucién. Para
facilitar a los jerarcas este proceso de priorizacion, el equipo encargado del
levantamiento de procesos, podra presentarle una propuesta de priorizacion de
los procesos, obtenida de forma participativa con los funcionarios de la
institucion. Para esta priorizacion se debe tomar como referencia el impacto del
proceso en los objetivos estratégicos y las metas institucionales y la

repercusion o impacto en el usuario

e Etapa 6: Difusién de los Procesos.

Los procesos deben ser comunicados tanto a los funcionarios responsables de
Su ejecucion, como a toda la institucion, una vez que los jerarcas institucionales
los hayan aprobado y formalizado. Dicha comunicacion y formalizacion tienen
por objetivo asegurar que se estandarice su aplicacion y tanto los funcionarios
actuales y como los que ingresen en el futuro, puedan conocer la forma de

realizar determinada actividad, procedimiento o proceso.

e Etapa 7: Aplicacion y Control de los Procesos.

Toda institucién debe realizar evaluaciones periddicas del cumplimiento de los
procesos. La periodicidad de estas evaluaciones se establecera previamente
por los jerarcas institucionales y podria estar indicada en el Manual de
Procesos y/o Procedimientos. La intencion de realizar estas evaluaciones es
detectar si los procesos conservan su utilidad para el desarrollo de las

actividades de la institucién, o en su defecto, han perdido su eficacia, eficiencia
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y productividad y por ende, su capacidad para satisfacer las necesidades de

SUS usuarios internos o externos.

e Etapa 8: Mejoramiento Continuo de los Procesos (Redisefio de

Procesos).

Esta etapa es también conocida como Redisefio de Procesos, en ella se realiza
una revision de los procesos establecidos por la institucion, y de ser necesario,
se redisefian estos para mejorarlos y adecuarlos para satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Para efectos de esta investigacion y en consideracion a las aportaciones de los
autores citados, se considera que el levantamiento de procesos es clave para
la clasificacion de las actividades o tareas institucionales que agregan valor o
son de apoyo en la elaboracién de bienes y servicios, este procedimiento
“permite a las instituciones lograr estructuras mas planas, sencillas, y flexibles;
ademas propicia el trabajo en equipo y la medicion de resultados en las
unidades organizacionales” mediantes matrices que permitan la priorizacién de
productos de manera cuantitativa o cualitativamente. “Esta forma de
sistematizar el trabajo facilita implantar una cultura de servicio en las
instituciones, y encaminar acciones dirigidas hacia las necesidades vy
expectativas de los usuarios” (MIDEPLAN, 2009).

2.2. MATRIZ DE PRIORIZACION

Para Villar et al.,, 1997 las matrices de priorizacion “se utilizan para priorizar
actividades, temas, caracteristicas de productos/servicios, etc., en base a
criterios de ponderaciéon conocidos, utilizando una combinacion de las técnicas
de diagrama de arbol, diagrama matricial. Fundamentalmente, son

herramientas utilizadas para la toma de decision”.

En algin momento de toda planificacion o metodologia de mejora, es necesario

decidir qué es mas necesario 0 mas importante hacer para la organizacion y
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cuando realizarlo, es decir, establecer prioridades. Las matrices de priorizacion
permiten realiza estas formas de decision de una forma objetiva (Villar et al.,
1997)

Segun Aiteco Consultores (s.f.) sostiene que “la matriz de priorizacion es una
herramienta que permite la seleccion de opciones sobre la base de la
ponderacion y aplicacion de criterios. Hace posible, determinar alternativas y
los criterios a considerar para adoptar una decision, priorizar y clarificar
problemas, oportunidades de mejora y proyectos y, en general, establecer
prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la toma de

decisiones”.

La aplicacion de la matriz de priorizacion con lleva un paso previo de
determinacion de las opciones sobre las que decidir, asi como de identificacion
de criterios y de valoracién del peso o ponderacion que cada uno de ellos

tendra en la toma de decisiones (Aiteco Consultores, s.f.)

La matriz de priorizacion consiste en la especificacion del valor de cada criterio
seleccionado para, posteriormente, analizar mediante el despliegue de distintas
matrices tipo-L, el grado en que cada opcion cumple con los criterios

establecidos (Aiteco Consultores, s.f.)

Conceptualmente los autores Carrasco et al., 2010, hacen referencia a la
matriz de priorizacion como “una herramienta para evaluar opciones basandose
en una determinada serie de criterios explicitos que el grupo ha decidido que

es importante para tomar una decision adecuada y aceptable”.

Los autores a través de estas definiciones afirman que la matriz de priorizacion
es una herramienta que busca priorizar, seleccionar o evaluar los productos o
servicios de forma sencilla y que sean de mayor importancia dentro de una

organizacién, mediante la ponderacion o jerarquizacion de criterios de varias



22

personas (en este caso directivos o coordinadores); relacionando esta
definicion y para el desarrollo de esta investigacion la matriz de priorizacion
servira para precisar cuales son los productos claves de la Gestion Técnica del
Centro Zonal Chone, permitiendo asi la toma de decisiones acerca del buen

uso del recurso tiempo de los servidores publicos.

2.3. MEDICION DEL TRABAJO

Segun Quesada et al, 2007 “la medicién del trabajo es la actividad que implica
la técnica de establecer un estandar de tiempo permisible para realizar una
tarea determinada, con base en la medicion del contenido del trabajo del
método prescrito, con la debida consideracion de la fatiga y las demoras

personales y los retrasos inevitables”.

La medicién del trabajo consiste en técnicas mediante las cuales se pretende
determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en la realizacién de su
tarea. Este tipo de medicion tiene como objetivo conocer el tiempo total de
fabricacion de un producto para poder de esta manera optimizar su produccion
entre otros factores a considerar. Si se reduce el tiempo que insume la
elaboracion de un producto se podra incrementar la productividad de los
recursos ya sea con respecto a la mano de obra o a las instalaciones. (Cabot,
2011).

La medicion del trabajo permite investigar, reducir y luego eliminar el tiempo
improductivo o que es lo mismo determinar el tiempo en el cual no se ejecuta el
trabajo productivo por el motivo que sea Cabot, (2011). Ademas este mismo
autor refiere “que la medicion también permitird que la direccién mida el tiempo
gue insume ejecutar una operacion para de esa manera despejar el tiempo
improductivo de aquel que se considera productivo, pudiendo apreciar su

existencia, naturaleza y la importancia que reviste en la organizacion”


http://www.gestion.org/economica/gestion-de-costes/el-coste-de-produccion/
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Segun Cabot, (2011), una vez que se tiene conocimiento de la existencia el
tiempo improductivo, se pueden tomar medidas para su reduccion o eliminacion
del circuito operacional de la empresa. Ademas permite establecer nuevos
estandares de tiempo laboral para la realizacion de una determinada actividad.
Otros de los beneficios de la medicion del trabajo, es conocer en que esta
fallando la direccién y/o los trabajadores para poder revertirlo en el corto plazo
Cabot, 2011).

Los objetivos de la medicidn de trabajo segun Moori (2012), son:

1. Incrementar la eficiencia del trabajo.

2. Proporcionar estandares de tiempo que serviran de informacion en otros
sistemas.

3. Lograr eliminar los tiempos improductivos en los procesos y buscar sus
mejoras.

4. Comparar los distintos métodos que se pueden aplicar tomando como
referencia sus tiempos.

5. Repartir el trabajo dentro de los equipos o0 grupos para hacerlo mas
equitativo.

6. Determinar la carga de trabajo adecuada para una persona.

Haciendo referencia a nuestro objeto de estudio en la actualidad las
instituciones publicas estan sujetas a un mayor nivel de exigencia en la entrega
del servicio con calidad, y es obligacion de los principales directivos o
coordinadores conseguir que los recursos empleados se aprovechen y
combinen de manera que beneficien de forma rapida a los ciudadanos; por lo
tanto es necesario tomar en cuenta el tiempo que transcurre desde el inicio de
una tarea hasta su final, con el fin de realizar un andlisis y tomar medidas

correspondientes de acuerdo a los resultados.
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2.3.1. MEDICION DE TIEMPOS

El estudio de tiempos es el procedimiento para medir el tiempo requerido por
un trabajador calificado, quien trabajando a un nivel normal de desempeiio,

realiza una tarea conforme a un método especificado (Flores, 2011).

Es una técnica para determinar con la mayor exactitud posible, partiendo de un
namero de observaciones, el tiempo para llevar a cabo una tarea determinada

con arreglo a una norma de rendimiento preestablecido (Garcia et al., 2009).

Segun, Kanawaty (2010) “el estudio de tiempos es una técnica de mediciéon del
trabajo empleada para registrar los tiempos vy ritmos de trabajo
correspondientes a los elementos de una tarea definida en condiciones
determinadas, y para analizar los datos de tiempo requerido sobre la norma de

ejecucion establecida”.

El estudio de tiempos juega un papel importante en la productividad de
cualquier empresa de productos o servicios. Con éste se pueden determinar los
estandares de tiempo para la planeacion, calcular costos, programar, contratar,
evaluar la productividad, establecer planes de pago, entre otras actividades por
lo que, cualquier empresa que busque un alto nivel competitivo debe centrar su
atencién en las técnicas de estudio de tiempos, y tener la capacidad de
seleccionar la técnica adecuada para analizar la actividad seleccionada (Lazaro
et al., 2009).

ELEMENTOS Y PREPARACION PARA EL ESTUDIO DE TIEMPOS

Es necesario que, para llevar a cabo un estudio de tiempos, el analista tenga la
experiencia y conocimientos necesarios y que comprenda en su totalidad una
serie de elementos que a continuacion se describen para llevar a buen término
dicho estudio (Garcia et al., 2009).
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a. Seleccién de la operacion: Que operacion se va a medir. Su tiempo, en
primer orden es una decision que depende del objetivo general que

perseguimos con el estudio de la medicion.

b. Seleccién del operador: Al elegir al trabajador se deben considerar los

siguientes puntos:

Habilidad, deseo de cooperacion, temperamento, experiencia
c. Actitud frente al trabajador

v El estudio debe hacerse a la vista y conocimiento de todos

v' El analista debe observar todas las politicas de la empresa y cuidar
de no criticarlas con el trabajador

v No debe discutirse con el trabajador ni criticar su trabajo sino pedir su
colaboracion.

v' Es recomendable comunicar al sindicato la realizacién de estudios de
tiempos.

v El operario espera ser tratado como un ser humano y en general
respondera favorablemente si se le trata abierta y francamente.

d. Andlisis de comprobacién del método de trabajo: Nunca debe

cronometrar una operacioén que no haya sido normalizada.

La normalizacién de los métodos de trabajo es el procedimiento por
medio del cual se fija en forma escrita una norma de método de trabajo

para cada una de las operaciones que se realizan en la fabrica.

En estas normas se especifican el lugar de trabajo y sus caracteristicas,
las maquinas y herramientas, los materiales, el equipo de seguridad que
se requiere para ejecutar dicha operacion como lentes, mascarilla,
extinguidores, delantales, botas, etc. Los requisitos de calidad para dicha
operacion como la tolerancia y los acabados y por ultimo, un analisis de

los movimientos de mano derecha y mano izquierda.
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Un trabajo estandarizado o con normalizacion significa que una pieza de
material sera siempre entregada al operario de la misma condicién y que
€l sera capaz de ejecutar su operacion haciendo una cantidad definida
de trabajo, con los movimientos basicos, mientras siga usando el mismo

tipo y bajo las mismas condiciones de trabajo.

e. Ejecucion del estudio de tiempos

Obtener y registrar toda la informacion concerniente a la operacion

Es importante que el analista registre toda la informacion pertinente
obtenida mediante observacion directa, en prevision de que sea

menester consultar posteriormente el estudio de tiempos.

La informacion se puede agrupar como sigue:

v' Informacion que permita identificar el estudio de cuando se
necesite.

v Informacién que permita identificar el proceso, el método, la
instalacién o la maquina.

v Informaciéon que permita identificar al operario.

v Informacion que permita describir la duracién del estudio.

Es necesario realizar un estudio sistematico tanto del producto como del
proceso, para facilitar la produccion y eliminar ineficiencias, constituyendo asi

el analisis de la operacion (Garcia et al., 2009).

Lo descrito por los autores, da pauta para determinar que el estudio de tiempos
en toda empresa es importante para examinar el método que esté utilizando el
talento humano para ejecutar las operaciones, sin embargo esto depende en
muchas ocasiones del aprovisionamiento de los materiales y del disefio del
lugar de trabajo; ademas cabe indicar que este estudio también permite evaluar
las destrezas que el trabajador tiene para desempefiar una determinada

actividad, lo que influye en la eficacia del cumplimiento de la misma.
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Segun Lopez et al., (2010) “para determinar con la mayor exactitud posible el

tiempo estandar del proceso u operacion, en la medicion de trabajo se han

empleado técnicas como:”

e Método de Observaciones Instantaneas

e Datos Estandar

e El Cronometraje

Para una mejor explicacion se elaboro el siguiente grafico:

Consiste en seleccionar
el proceso y la operacion
que se va a medir (Lopez

De acuerdo con su definicion
es “el tiempo requerido para
elaborar un producto es una
estacion de trabajo con tres
condiciones  siguientes 1).
Un operador calificado y bien
capacitado, 2). Trabaja a

( METODO DE Y( Y( )
OBSERVACIONES ES[')I'%\-II;IC[))?AR CRONOE/ILETRAJE
INSTANTANEAS
4 N\

et. al., 2010). una velocidad o ritmo bajo  rendimiento,  se

normal, y 3) hace una tarea pretende fijar  tiempos

especifica. (Lépez et. al., estandar de cada proceso de

2010). operacion (Lépez et. al.,

\ ) ) \2010). y
\. VAN VAN J

(Toma de tiempos que se
realiza con un cronometro.
Se ha visto la necesidad del
estudio de tiempos con
cronometro, por diferentes
motivos, como demoras
causadas por un proceso,

Grafico 2.1. Tipos de técnicas para medir tiempos.

* Fuente: Lopez et al.,(2010)

Como se puede observar cada una de esta técnicas presentan caracteristicas
enfocadas a medir tiempos, sin embargo para efectos de esta investigacion se

opto por la técnica del cronometraje.
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EL CRONOMETRAJE

Segun Garcia (1998) “el cronometraje sirve para determinar el tiempo de
realizacion de una tarea determinada utilizando un cronémetro. Evidentemente
no se trata sélo de medir el tiempo total de ejecucion y tomarlo directamente
como tiempo asignado. Se precisa seguir una correcta metodologia vy
considerar algunos aspectos, como la influencia que tiene el factor de actividad,

para que el resultado final se fiable”.

El cronometraje industrial también conocido como estudio de tiempos con
cronémetro, esté definido como la técnica de medicion para registrar el tiempo
y el ritmo de trabajo, correspondiente a los elementos de una tarea definida y
realizada en condiciones determinadas asi como para analizar los datos con el
fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea en un nivel de

ejecucion preestablecido (Moori, 2012).

Para Garcia et al., 2009.,.el estudio de tiempos “es una técnica para determinar
con la mayor exactitud posible, partiendo de un numero limitado de
observaciones, el tiempo necesario para llevar a cabo una tarea determinada

con arreglo a una norma de rendimiento preestablecido”.

Tal como lo indica Garcia et al., 2009, un estudio de tiempos con cronémetro

se lleva a cabo cuando:

e Se va a ejecutar una nueva operacion, actividad o tarea.

e Se presentan quejas de los trabajadores o de sus representantes sobre
el tiempo de una operacion.

e Se encuentran demoras causadas por una operacion lenta, que
ocasiona retrasos en las demas operaciones.

e Se pretende fijar los tiempos estandar de un sistema de incentivos.

e Se encuentran bajos rendimientos o excesivos tiempos muertos de

alguna maquina o grupo de maquinas.
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Ademas Moori (2012) menciona algunos criterios a considerar en el

cronometraje industrial, como son:

e Registrar por separado los trabajos manuales y mecénicos.

e Dividir la operacion de trabajo en fases de proceso.

e Desarrollar el mayor detalle posible del trabajo.

e Registrar criterios medibles.

e Elegir puntos de medicion claramente reconocibles. Cuanto mas preciso
sea el punto de medicion elegido tanto mas exactos seran los

resultados de la medicién de las diferentes fases.

La Universidad Nacional de Colombia (2010) en su “Resumen de Organizacion
Industrial menciona que el cronometraje es una técnica para determinar con la
mayor exactitud posible, partiendo de un nimero limitado de observaciones, el
tiempo necesario para llevar a cabo una tarea determinada con arreglo a una
norma de rendimiento preestablecido. Su determinacion se realiza segun la

conocida expresion:”

_ To+4Tm+Ta

tp p

[2.1]

Siendo el significado de los diversos factores la explicada anterioridad, es decir:

Tp: tiempo tipo.
To: tiempo 6ptimo registrado
Tm: tiempo modal

Ta: tiempo mas abultado.

Posteriormente emplearemos el factor
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TN = Tiempo Normal

Cuyo valores: TN=TR x FR [2.2]

Segun la Universidad Nacional de Colombia (2010) los aparatos empleados
para la toma de tiempos de operacibn son los cronémetros, tableros,
tacometros, etc., y para ésta investigacion los tiempos se mediran en base a un

cronémetro.

FORMATO DE HOJA DE TIEMPOS

La hoja de tiempos es aquella donde se anotaran datos generales como los
nombres del producto, actividad y tarea, responsable del proceso y fecha. En
esta hoja se transcribe los datos obtenidos en el estudio de tiempos, como: los
ciclos cronometrados, la media de los tiempos, tiempo real y tiempo tipo (Lopez
et al., 2010).

Para efectos de esta investigacion se tomara como referencia lo citado
anteriormente por Lopez et al., (2010), Se determinara los tiempos de trabajo a
través de la técnica del cronometraje que consiste en calcular los tiempos tipo
de las diversas actividades que conforman un producto, y de esta manera
establecer el ciclo de revisibn del avance para los procesos operativos,
determinar los atrasos potenciales y fijar niveles de incumplimiento que se
generan en los productos de la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone -

Senagua.

Realizada la toma de tiempo se utilizara el Formato de Hoja de Tiempo
propuesto por Lopez et al., (2010) en el cual se registraran los datos obtenidos
de dicha medicion, y explicar cdmo influye el tiempo de ejecucion en la

efectivizarian de los productos de la Gestién Técnica del Centro Zonal Chone.
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2.4. REPRESENTACION DE LOS PROCESOS

Segun Cuatrecasas (2012) “la representacion de los procesos por medio de
diagramas permite ademas de la descomposicion en sus actividades, visualiza
el recorrido de los materiales a lo largo del procesos productivo, y con ello se
puede utilizar la secuencia de actividades del proceso para hacerla mas
eficiente. Uno de los instrumentos de gran interés para ellos son los diagramas
de proceso que constituyen una representacion gréfica relativa a un proceso

industrial, de servicio o administrativo”.

24.1. DIAGRAMAS DE FLUJOS

Segun MIDEPLAN (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econ6mica).
2009 los diagramas de flujos “son una representacion grafica mediante la cual
se representan las distintas operaciones de que se compone un procedimiento
o parte de él, estableciendo su secuencia cronoldgica. Clasificandolos
mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual. Es decir, son una mezcla
de simbolos y explicacion es que expresan secuencialmente los pasos de un
proceso, de forma tal que este se comprenda mas facilmente. Se les llama
diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se conectan por medio de
flechas para indicar la secuencia de la operacién, en pocas palabras son la

representacion simbdlica de los procedimientos administrativos”.

Schriber (1969) citado por Sanchis, et al., (2009) “los diagramas de flujos se
definen como una representacion grafica de una secuencia légica de procesos
de trabajo. Mediante la utilizacion de diferentes simbologias, representa
operaciones, datos, direcciones de flujo y recursos; para la definicién, analisis o
solucion de un problema. Se caracteriza por su gran facilidad de uso y aporta

gran cantidad de informacion”.
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Para complementar IAT (2009) menciona “que para representar un diagrama
de flujo, la organizacion puede recurrir a la utilizacién de una serie de simbolos

que proporcionan un lenguaje comun y que facilitan su interpretacion”.

BENEFICIOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Aiteco Consultores (2012) aporta con los beneficios de los diagramas de flujo,

gue son los siguientes:

e En primer lugar, facilita la obtencion de una visidn transparente del
proceso, mejorando su comprension. El conjunto de actividades,
relaciones e incidencias de un proceso no es facilmente discernible a
priori. La diagramaciéon hace posible aprehender ese conjunto e ir mas
all4, centrandose en aspectos especificos del mismo, apreciando las
interrelaciones que forman parte del proceso asi como las que se dan

con otros procesos y SprfOCGSOS.

e Permiten definir los limites de un proceso. A veces estos limites no son
tan evidentes, no estando definidos los distintos proveedores y clientes

(internos y externo) involucrados.

e EIl diagrama de flujo facilita la identificacion de los clientes, es mas
sencillo determinar sus necesidades y ajustar el proceso hacia la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

e Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un

proceso, haciendo mas factible generar alternativas utiles.

e Proporciona un método de comunicacion mas eficaz, al introducir un
lenguaje comdun, si bien es cierto que para ello se hace preciso la
capacitacion de aquellas personas que entraran en contacto con la

diagramacion.
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e Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una

de las actividades que componen el proceso.

e |gualmente, constituye una excelente referencia para establecer
mecanismos de control y medicion de los procesos, asi como de los

objetivos concretos para las distintas operaciones llevadas a cabo.

e Facilita el estudio y aplicacion de acciones que redunden en la mejora
de las variables tiempo y costes de actividad e incidir por consiguiente,

en la mejora de la eficacia y eficiencia.

e Constituyen el punto de comienzo indispensable para acciones de

mejora o reingenieria

CRITERIOS PARA EL DISENO DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

MIDEPLAN (2009), menciona que al momento de elaborar un diagrama de flujo

deben considerarse los siguientes criterios:

e Encabezado del diagrama de flujo, el cual debe contener la siguiente

informacion:

o Nombre de la institucion.

o Titulo, o sea diagrama de flujo.

o Denominacion del proceso o procedimiento.

o Denominacion del sector responsable del procedimiento.

o Fecha de elaboracion.

o Nombre del analista que realiz6 el trabajo.

o Nombres y abreviaturas de los documentos utilizados en el proceso
0 procedimiento y de los responsables.

o Simbologia utilizada y su significado

e Estructura del diagrama de flujo, deben seguirse estas

recomendaciones:
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o Debe de indicarse claramente donde inicia y donde termina el
diagrama.

o Las lineas deben ser verticales u horizontales, nunca diagonales.

o No cruzar las lineas de flujo empleando los conectores adecuados
sin hacer uso excesivo de ellos.

o No fraccionar el diagrama con el uso excesivo de conectores.

o Solo debe llegar una sola linea de flujo a un simbolo. Pero pueden
llegar muchas lineas de flujo a otras lineas.

o Las lineas de flujo deben de entrar a un simbolo por la parte superior
y/o izquierda y salir de él por la parte inferior y/o derecha.

o En el caso de que el diagrama sobrepase una pagina, enumerar y
emplear los conectores correspondientes.

o Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser legible, preciso,
evitando el uso de muchas palabras.

o Todos los simbolos tienen una linea de entrada y una de salida, a
excepcion del simbolo inicial y final.

o Solo los simbolos de decision pueden y deben tener mas de una
linea de flujo de salida.

o Cada casilla de actividad debe indicar un responsable de ejecucion
de dicha actividad.

o Cada flecha representa el flujo de una informacién

Descripcion narrativa del diagrama de flujo, en ella debe

considerase:

o Describir los pasos del procedimiento especificando quién hace,
cémo hace, cuando hace y dénde hace cada paso. Esta es la parte
mas importante y util para el personal de ejecucion de una
instituciéon, pues para recordar los pasos de un procedimiento,
puede hacerlo leyendo una o dos paginas del diagrama, sin tener
gue volver a leer el manual de procedimientos completo.

o Deben utilizarse frases cortas, pero completas.
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o Las frases deben comenzar con un verbo en tercera persona del
singular, del tiempo presente indicativo. Por ejemplo: Recibe,
Controla, Remite, Archiva, etc.

o Deben evitarse, en lo posible, los términos técnicos y/o que puedan
tener mas de una interpretacion: usar en todos los casos términos
sencillos y uniformes para que el personal que tenga que utilizarlo

pueda entender con mayor facilidad el significado de su contenido.

La simbologia de un diagrama de flujo de procesos de acuerdo a IAT (2009) es

la siguiente:

Cuadro 2.1.Simbolos mas comunes utilizados en los diagramas de flujos.

Simbologia de los diagramas de flujo de procesos

- Sirve para representar el inicio y el final del diagrama de procesos
Inicio o
finalizacion
Representa al andlisis de una situacion y la toma de decisiones,
Actividad las salidas suelen tener por lo menos dos opciones.
‘ Representa la realizacion de una determinada actividad.

Indica la direccién del flujo del proceso.

Indica la existencia de un documento referente.

Documento

,;777//
Indica la existencia de una base de datos, normalmente de tipo
BASE DE . : . ) .
DATOS informativos, a la que hay que introducir datos de registro.

Fuente: Instituto Andaluz de Tecnologia (2009)

SIMBOLOGIA ASME

La Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos — ASME por sus siglas en
inglés-, fue fundada en 1880 como una organizacion profesional sin fines de

lucro que promueve el arte, la ciencia, la practica de la ingenieria mecanica y
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multidisciplinaria y las ciencias relacionadas en todo el mundo. Los principales
valores de ASME estan arraigados en su mision de posibilitar a los
profesionales de la ingenieria mecanica a que contribuyan al bienestar de la
humanidad. La ASME ha desarrollado signos convencionales que se presentan
en el siguiente cuadro (MIDEPLAN, 2009).

Cuadro 2.2. Simbologia ASME (MIDEPLAN Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econémica, 2009)

Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?

Este simbolo sirve para identificar el paso previo que da origen al

Origen .
proceso, este paso no forma en si parte del nuevo proceso.

Indica las principales fases del proceso, método o procedimiento. Hay
Operacion una operacion cada vez que un documento es cambiado
intencionalmente en cualquiera de sus caracteristicas.

oD

Indica cada vez que un documento o0 paso del proceso se verifica, en
términos de: la calidad, cantidad o caracteristicas. Es un paso de control
dentro del proceso. Se coloca cada vez que un documento es
examinado

Inspeccion

Indica cada vez que un documento se mueve o traslada a otra oficina y/o

Transporte L
funcionario.

Indica cuando un documento o el proceso se encuentra detenido, ya que
Demora se requiere la ejecucion de otra operacion o el tiempo de respuesta es
lento.

Indica el depdsito permanente de un documento o informacion dentro de
V Almacenamiento un archivo. También se puede utilizar para guardar o proteger el

documento de un traslado no autorizado.

Almacenamiento Indica el depdsito temporal de un documento o informacion dentro de un
Temporal archivo, mientras se da inicio el siguiente paso

Fuente: MIDEPLAN Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica, 2009

En base a lo citado por Aiteco, (2012) “establece que la realizacién de un
diagrama de flujo es una actividad intimamente ligada al hecho de moldear un
proceso”, permitiendo conocer con exactitud y de forma grafica cada actividad
con su responsable y tiempo de ejecucién. Para esta investigacion y
considerando los criterios institucionales del sector publico en el Ecuador, la
representacion de los procesos levantados en la Gestion Técnica del Centro

Zonal Chone — SENAGUA, se realizaran en base a la simbologia ASME
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2.5. PLAN DE MEJORA

Segun Espifieira et al., (2012) “los programas de mejoras se basan en una
nueva filosofia de gestion que destaca el papel de las personas, como eje de
las organizaciones, pone el acento en los procesos y en los resultados,
revaloriza el gusto por el trabajo bien hecho, asume la ética de la
responsabilidad ante los ciudadanos y ante la sociedad y promueve un
dinamismo de las organizaciones e instituciones publicas orientado a su mejora

continua”.

Un plan de acciones de mejora es un conjunto de actuaciones, con indicacion
de etapas o acciones, responsables, fechas previstas, recursos necesarios,
método o indicadores de seguimiento, resultantes de un diagndstico
estructurado de una unidad, en el que se han detectado, debilidades y
fortalezas de la misma, cuyo objetivo es la mejora continua de dicha unidad

(Universidad del Pais Vasco, s.f.)

Tal como lo indican los autores las acciones de mejoras ya sean consideradas
como un plan, programa o propuesta, son toda accion que incrementa la
capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos que necesitan para
obtener un servicio de calidad que cumpla con las exigencias del ciudadano o
usuario. Es necesario indicar que las acciones tomadas pueden ser correctivas

o preventivas depende de la problematica que se presente.

2.5.1. CADENA DE VALOR

Arias (2002) citado por Escobar (2011) refiere que “la cadena de valor es una
herramienta de gestion disefiada por Michael Porter que permite realizar un
analisis interno de una empresa, a través de sus desagregacion en sus
principales actividades generadoras de valor. Es esencialmente una forma de
analisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponen una

empresa en sus partes constitutivas buscando identificar fuentes de ventaja
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competitiva en aquellas actividades generadoras de calor. Esa competitiva se
logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de
valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por
consiguiente la cadena de valor de una empresa esta conformada por sus
actividades generadoras de valor agregado y por los margenes que estas

aportan”

Secuencia de actividades que crean valor y que presenta un doble enfoque:
interno y externo. Desde una perspectiva interna, la cadena de valor es la
secuencia de actividades de una organizacion que afiaden valor a un producto
0 servicio que se dirige al consumidor ultimo o a otra empresa. Desde una
perspectiva externa, la cadena de valor en una industria es el conjunto
interrelacionado de actividades desarrolladas por una o diferentes
organizaciones que crean valor, empezando desde as fuentes béasicas de
materias primas, pasando a través de los suministradores de componentes,

hasta la entrega del producto o servicio final al consumidor (Mora, 2009)

Basandose en estos criterios se establece que existe un consenso entre los
autores en que la cadena de valor es una herramienta de mucha importancia
que sirve para identificar y describir aquellas actividades que dan valor
agregado a un producto o servicio; por tal razén las tesistas, considerando que
en la institucion investigada no existe tal herramienta contribuirdn en la

elaboracion de la misma.

2.5.2. MAPA DE PROCESOS

Segun IAT (2009), “la manera mas representativa de reflejar los procesos
identificados y sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de
procesos, que viene a ser la representacion grafica de la estructura de

procesos que conforman el sistema de gestion”
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Herndndez (2009) considera que un mapa de proceso “es una ayuda visual
para imaginarse el proceso donde se muestra la union de entradas, resultados
y tareas, ademas es una técnica muy extendida y cotidiana, que permite definir,
describir, analizar y mejorar los procesos para perfeccionar los resultados
deseados por los clientes. Los mapas de proceso, ademas de incitar el nuevo
pensamiento, constituyen una de las maneras mas eficaces de ganar una

comprension de los procesos existentes”

Para la Secretaria Nacional de Administracion Publica (2011) el mapa de
procesos “es un diagrama que permite identificar los macro procesos de una
institucion por su tipo y describe sus interrelaciones principales. Los tipos de
macro procesos que se describen en el mapa de procesos son: procesos
gobernantes, procesos sustantivos y procesos adjetivos”, los cuales los

conceptualiza de la siguiente manera:

v' Macro procesos gobernantes.- son aquellos que proporcionan
directrices, politicas y planes estratégicos para el funcionamiento de la

institucion y son realizados por el directorio y/o la maxima autoridad.

v Macro procesos sustantivos.- son los procesos esenciales de la
institucion, destinados a llevar a cabo las actividades que permitan
ejecutar efectivamente la mision, objetivos estratégicos y politicas de la

institucion

v' Macro procesos adjetivos.- Son aquellos que apoyan a los procesos
gobernantes y sustantivos, se encargan de proporcionar personal
competente, reducir los riesgos del trabajo, preservar la calidad de los
materiales, equipos y herramientas. Asi mismo incluyen aquellos que
proveen servicios legales, contables, financieros y de comunicacién

(Secretaria Nacional de Administracion Publica, 2011).
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Los autores concuerdan que el mapa de procesos sirve para representar los
procesos en base a la distribucion que la empresa o institucion considere, en el
caso del Centro Zonal Chone y tal como lo define su Estatuto Organico de
Gestion Organizacional por Procesos esta dependencia tendra procesos

gobernantes, agregadores de valor, de asesoria y de apoyo

2.5.3. MANUAL DE PROCESOS

El Manual de Procesos y Procedimientos es un elemento del Sistema de
Control Interno, el cual es un documento instrumental de informacion detallado
e integral, que contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones,
responsabilidades e informacién sobre politicas, funciones, sistemas vy
reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se deben realizar
individual y colectivamente en una empresa, en todas sus areas, secciones,

departamentos y servicios (Gobernacién de Magdalena, s.f.)

Segun Villarroel (2009) “los Manuales de Procedimientos son medios escritos
valiosos para la comunicacion, y sirven para registrar y transmitir la
informacion, respecto al funcionamiento de una organizacién; es decir, es un
documento que contiene, en forma ordenada y sistemética, la informacion y/o

las instrucciones de ejecucion operativo-administrativa de la organizacion”.

Para una institucion publica el manual de procesos y procedimientos es el
documento técnico y normativo de la gestién institucional, en donde se
establece los procesos y procedimientos requeridos para la ejecucion de los

productos (servicios), con el fin de lograr los objetivos institucionales.



CAPITULO I1l. DISENO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion fue desarrollada por estudiantes de Décimo
Semestre de Administracion Publica en la Unidad de Gestién Técnica del
Centro Zonal Chone, ubicada en la avenida Amazonas y Manuel de Jesus

Alvarez del Cantén Chone.

3.2. DURACION DEL TRABAJO

La elaboracion y ejecucion de este proyecto tuvo una duracion de diez meses

desde mayo del 2013 a marzo del 2014.

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO
Las variables que se manejaron en esta investigacion fueron:

e Variable independiente: Productos de la Gestion Técnica del Centro

Zonal Chone.

e Variable dependiente: Tiempos de ejecucion.

3.4. PROCEDIMIENTOS

Para mejorar la variable de estudio dependiente se tomaron los tiempos de
ejecucion que permitieron determinar la influencia de estos periodos en la
efectivizacion de los productos de la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone,

gue son elementos de la variable independiente ya determinados.
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Para alcanzar los resultados de los objetivos planteados, fue necesario aplicar

estrategias individuales a cada una de las actividades previstas:

Para diagnosticar la situacion actual del Centro Zonal Chone, se aplico el
método deductivo, ya que se revisaron aspectos legales, administrativos,
operativos y de gestion de la Secretaria Nacional del Agua, estableciendo asi

su estructura institucional local (ver resultado 4.1).

En el desarrollo de la investigacion bibliografica se utilizaron técnicas como la

lectura critica, que fundamentaron la construccion del marco teorico.

En el levantamiento de procesos de los productos de la Gestion Técnica del
Centro Zonal Chone se elaboré una matriz de priorizacion; en la cual se aplico
el método cuantitativo-cualitativo; cualitativo porque se enlistaron los productos
de la gestidn técnica y cuantitativo porque se le reasignaron valores conforme

el peso de importancia (ver anexo 01)

Efectuada la cualificacion de los procesos se realizaron entrevistas a
funcionarios de la Gestion Técnica los que determinaron segun su criterio las
actividades, tareas y responsables para la ejecuciébn de cada uno de los
productos; estos datos fueron registrados en una matriz elaborada por las
autoras a través del software Excel 2013. Con esa informacion se aplicé el
método desarrollado por Michael Porter para determinar eficientemente la

cadena de valor (ver anexo 02)

Utilizando la lectura critica como técnica de investigacion bibliografica, se
obtuvieron las mejores practicas de la gestion de procesos proveniente de la
normativa legal como son las normas de control interno para el sector publico
en el Ecuador, la Ley de Recursos Hidricos, el Manual de elaboracién de
informes técnicos de la SENAGUA, el Reglamento interno de la SENAGUA y

el Project Management Book.
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Analizando las teorias, leyes, técnicas y reglamentos existentes sobre la
gestidbn de procesos en instituciones publicas del Ecuador, se elabor6 un
documento que especificd las mejores practicas de ejecucion de procesos y
sirva como marco de referencia en el levantamiento de informacion de los
procesos de la gestion técnica. Aqui, las préacticas fueron clasificadas de
acuerdo a la actividad y momento de ejecucion durante el proceso.

El listado de los productos de la gestion técnica de acuerdo al Cuadro 3.1
requirio investigaciones bibliograficas y de campo cuyos resultados se
contrastaron en una matriz de levantamiento de procesos. Esta tabla se forma
con columnas que alojaron a las actividades en la secuencia de realizacion, las
tareas de esas actividades, las areas que intervienen, los responsables, tiempo
qgue demoran e informacion general como: nombre del proceso, responsable

del &rea de inicio .

Cuadro 3.1. Listado de productos de la Gestién Técnica del Centro Zonal Chone

No. Proceso
1 Informes técnicos para servidumbres y controversias.(ver anexo 03)
9 Informes técnicos de revision a las obras de captacion y regulacion de

caudales (ver anexo 03).
Registro de concesiones elaboradas y actualizadas mensualmente (ver
anexo 03)

4 Inventarios Actualizados de fuentes y usos del agua (ver anexo 03)

Informes codificados y georreferenciados de los derechos de

5 aprovechamiento del recurso hidrico. (ver anexo 03)

Informes de autorizaciones de uso y aprovechamiento de los recursos
6 hidricos(ver anexo 03)
7 Informes técnicos para la aprobacién de planos y autorizaciones para

perforacién de pozos.(ver anexo 03)

Utilizando la informacion de la matriz de priorizacion se describieron en cada

actividad las tareas realizadas para lograr el producto.

Empleando el software VISIO 2013 se elaboraron los diagramas de flujos de
los procesos de la Gestion Técnica con base en la simbologia ASME, producto

de la aplicacién de la técnica de observacién para comprobar que no existan
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inconsistencias. Dado que el diagrama es el factor clave en la identificacion de
los tiempos de ejecucién y la influencia que sobre éste ejerce algin equipo o

maquinaria.

Posteriormente se elaboraron las tablas de frecuencia con las que se realizaron
andlisis y representaciones en lineas estadisticas con el fin de facilitar la
comprension a traveés de la visualizacion. En este caso se usé la matriz de

priorizacion y diagramas de flujos.

La seleccion del método cron6metros a cero que se aplicé en la medicion de
los tiempos de ejecucién fue en base a las prestaciones en cuanto a la facilidad
para determinar la duracion de los periodos de realizacion influenciados por el
entorno como; equipos, destrezas del talento humano, y el recorrido del
proceso por las instalaciones de la organizacién. Para ello se elaboré una tabla
que registre la tabulacion de la toma de tiempo en una hoja de célculo del
software Excel 2013. Las columnas de la tabla consideraron elementos como:

producto, proceso, actividad, tarea, el ejecutor, area.

Para tomar los tiempos se realizO un trabajo de campo utilizando como
herramienta un crondmetro digital, para luego registrarlos en el formulario
creado previamente. El procedimiento consistio en tomar 11 veces el tiempo
para la misma tarea. Se crearon las curvas de tiempo en relacion a las areas y
tareas. Aqui se pudieron observar los cuellos de botella asi como los

porcentajes en que afectan al producto.

Realizada la investigacién descriptiva se pudo explicar como influye el tiempo
de ejecucion en la efectivizacion de los productos de la Gestion Técnica del
Centro Zonal Chone; con lo que se obtuvo un andlisis de la gestion de

procesos.
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Con el andlisis obtenido se procedié a elaborar la propuesta de mejora de los
tiempos de ejecucion en los procesos que permitieron la obtencion de los
productos de la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone, la cual fue
sociabilizada con los servidores publicos que integran el area de estudio y

funcionarios de esta dependencia.

Para aplicar la metodologia expuesta se definieron objetivos por fases y

actividades (cuadro 3.2.):

Cuadro 3.2. Fases, Objetivos y Actividades

FASES - OBJETIVOS ACTIVIDADES
1. Revision bibliografica legal del Centro Zonal Chone.
2. Elaborar estructura operativa del Centro Zonal Chone.
1. Diagnosticar la situacion actual del | 3. Determinar la cadena de valor del Centro Zonal Chone.
Centro Zonal Chone. 4. Investigacion bibliografica sobre Gestion de Procesos.
5. Crear un documento que contendra las mejores practicas

de ejecucion de procesos.

1. Elaborar lista de productos de la Gestion Técnica. Matriz
de priorizacion para redisefio de procesos.

2. Construir un formato para levantar los procesos.

3. Describir las actividades en tareas que se realizan para
dar cumplimiento con los productos de la Gestion

Técnica.
2. levantar los procesos de los | 4. Representar graficamente a través de un diagrama de
productos de la Gestién Técnica del flujo los procesos de la Gestién Técnica.
Centro Zonal Chone. 5. Identificar a todos los factores que intervienen en un

proceso. Que equipos son utilizados para el cumplimiento
de los productos.

6. Con los datos obtenidos y registrados en el formato del
punto dos (2), se elaboraran tablas de frecuencia para su
posterior analisis y representacion en barras estadisticas
con el fin de facilitar la visualizacién.

1. Seleccionar el método a utilizar para medir los tiempos de
ejecucion de los procesos operativos. Métodos de
medicién de tiempo.

3 Med . C 2. Elaborar formato en base al método escogido.

. edir los tiempos de ejecucion de los .
procesos operativos. Tomgr los t'e”?p"s-

4. Analizar los tiempos presentados, para establecer una
media del tiempo de ejecucion por procesos, asi como las
variaciones de tiempo que se presentan entre las areas
responsables de la ejecucién de los mismos.

w

4 1. Redactar un procedimiento que contemple la metodologia

Proponer mejoras para los tiempos . ; :
: L a ser aplicada para las mejoras de los periodos de
de ejecucion de procesos. R
realizacion de procesos.

5. Socializar con los servidores publicos
del Centro Zonal Chone — Senagua

Fuente: Las autoras
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3.5. TECNICA ESTADISTICA

Para determinar los tiempos de trabajo se procedié a utilizar la técnica del
cronometraje que consisti6 en calcular los tiempos tipo de las diversas
actividades que conforman un producto, y de esta manera establecer el ciclo de
revision del avance para los procesos operativos, determinar los atrasos
potenciales y fijar niveles de incumplimiento. Su determinacion se realizd segun

la conocida expresion:

_To+4Tm+Ta

tp 5

[3.1]

Siendo el significado de los diversos factores la explicada anterioridad, es decir:

Tp, es el tiempo tipo.
To, es el tiempo éptimo registrado
Tm, es el tiempo modal

Ta, es el tiempo mas abultado.

Posteriormente se emple6 el factor: TN = Tiempo Normal (cuyo valor es:
TN = TR x FR)



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 DIAGNOSTICO DE LA GESTION TECNICA DEL CENTRO
ZONAL CHONE (SENAGUA)

4.1.1. ANTECEDENTES:

La Secretaria Nacional del Agua (SENAGUA), se crea mediante Decreto
Ejecutivo 1088 del 15 de mayo del 2008, el mismo que entré en vigencia el 27

de mayo, con su publicacién en el Registro Oficial N° 346.

En el mencionado Decreto ejecutivo el Presidente Constitucional de la
Republica, Econ. Rafael Correa Delgado, dispone: Reorganizar el Consejo
Nacional de Recursos Hidricos (CNRH) a través de la creacion de la Secretaria
Nacional del Agua, como una entidad de derecho publico adscrita a la
Presidencia de la Republica, con patrimonio y presupuestos propios, con

independencia técnica, operativa, administrativa y financiera, y domicilio en Ila

ciudad de Quito.

Posteriormente emite dos Decretos Ejecutivos Nros.40 y 57 publicados en el
Suplemento del Registro Oficial No.25 de 14 de septiembre del 2009, Registro
Oficial No0.40 del 5 de octubre del 2009 y 22 de octubre de 2009
respectivamente, en el que el Presidente de la Republica, dispone la absorcion
por parte de la SENAGUA, de las siguientes entidades: CEDEGE, CRM,
CEDEM,;

Para el aflo 2009 el mismo mandatario mediante Decreto Ejecutivo No.90 del
12 de octubre del 2009 y publicado en el Registro Oficial No.52 del 22 de
octubre del 2009 se reforma el Decreto Ejecutivo N0.1088 en el Art.1 sustituye
el numeral 12 del Art. 5 y el Art. 3 sustituye el Art.8, estableciendo que la

gestion integrada de los recursos hidricos se ejercera de manera
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desconcentrada por demarcaciones hidrograficas, cuencas o subcuencas, a
través de los organismos de gestion de los recursos hidricos por cuenca
hidrogréafica y su respectiva autoridad, que seran establecidos por el Secretario

Nacional del Agua;

Con Acuerdo Ministerial 2010-66 de fecha 20 de enero de 2010, el Secretario
Nacional del Agua, acuerda establecer y delimitar las nueve demarcaciones
hidrograficas en tanto unidades administrativas desconcentradas en lo
administrativo y financiero, a través de las cuales la Secretaria Nacional del
Agua ejercera la planificacion y gestion integrada de los recursos hidricos e
integral del agua en todo el territorio nacional.

La Autoridad de cada Demarcacion Hidrografica (Subsecretario) enmarcara sus
actuaciones en el ejercicio de esta desconcentracion dentro de las finalidades y
facultades establecidas en el Estatuto Organico por Procesos de la Secretaria
Nacional del Agua, y bajo la rectoria, las politicas y el control de la misma.

Cada Demarcaciéon Hidrografica se divide en centros zonales de acuerdo a su

jurisdiccién.

Segun Decreto Ejecutivo 335; La Demarcacion Hidrografica de Manabi tiene
una extension de 19.717 Km2 y estd conformada por diez y siete cuencas
correspondiendo a cuatro centros zonales: Chone, Pedernales, Portoviejo y

Jipijapa.

El centro Zonal Chone tiene un area de influencia que esta concentrada
hidrograficamente en 8 cantones (Flavio Alfaro, Chone, Pichincha, Junin,
Bolivar, Tosagua, San Vicente y Sucre) y estatudinariamente conformado por
cinco Gestiones Zonales: Técnica, Social, Articulacion Territorial e

Intersectorial, Asesoria Juridica y Administrativa y de Atencion Ciudadana.
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4.1.2. ESTRUCTURA BASICA ALINEADA A LA MISION

En el Acuerdo Ministerial 2012-601 publicado el 30 de octubre de 2012 expide
la siguiente reforma y nueva codificacion al Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos de la Secretaria Nacional del Agua — SENAGUA,

en el que define los siguientes procesos internos para PLANTA CENTRAL.:

PROCESOS GOBERNANTES

1. Direccionamiento Estratégico para la Gestion Institucional

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

2. Gestion Integral e Integrada de los Recursos Hidricos

2.1. Gestion Técnica Hidrica

2.1.1. Gestion Técnica Hidraulica

2.1.2. Gestion de Calidad del Agua

2.1.3. Gestion Ambiental

2.1.4. Gestion de Valoracion Socio-Econdémica

2.1.5. Gestion de Administracion de los Recursos Hidricos

2.1.6. Gestion Integral de Unidades Hidrograficas

2.1.7 Gestion del Sistema de Informacion de los Recursos Hidricos
2.2. Gestién Social del Agua

2.2.1. Gestion de Cultura del Agua

2.2.2. Gestion de Participacion Social

2.3. Gestidn de Articulacion Territorial e Intersectorial del Agua
2.3.1. Gestion de Articulacion Territorial

2.3.2. Gestion de Articulacion Intersectorial

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA
3. Gestion de Asesoria Juridica

4. Gestion de Planificacion

4.1 Gestion de Planificacion Integral

4.2 Gestion de Seguimiento y Evaluacién
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5. Gestion de Auditoria Interna

6. Gestion de Relaciones Internacionales

7. Gestion de Comunicacion Social e Imagen Corporativa
8. Gestion Estratégica

8.1Administracion de procesos

8.2. Gestion de tecnologias de la informacion

8.3. Gestion del cambio de cultura organizacional.

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO
9. Gestion Administrativa Financiera

9.1. Gestion Administrativa

9.2. Gestion Financiera

9.3. Gestion de Administracion del Talento Humano

La SENAGUA, garantiza la gestion desconcentrada de los recursos hidricos
por DEMARCACION HIDROGRAFICA a nivel nacional, para cuyo efecto se
organiza en demarcaciones que estan conformadas por los siguientes procesos

y unidades organicas:

10. GESTION DESCONCENTRADA DE LA DEMARCACION
HIDROGRAFICA

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR POR DEMARCACION

HIDROGRAFICA

10.1. Gestidn Integral e Integrada de los Recursos Hidricos por Demarcacion
Hidrogréfica.
Direccion Técnica de los Recursos Hidricos

10.1.1. Gestion Técnica Hidrica

10.1.2. Gestion Social del Agua

10.1.3. Gestion de Articulacion Territorial e Intersectorial del Agua.
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PROCESOS HABILITANTES POR DEMARCACION HIDROGRAFICA

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA
10.2. Gestion de Asesoria Juridica
10.3. Gestion de Planificacion

10.4. Gestién de Comunicacion Social e Imagen Corporativa

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

10.5. Gestion Administrativa — Financiera

PROCESOS DESCONCENTRADOS POR DEMARCACION HIDROGRAFICA

10.6. Gestion de Centros Zonales por Unidades Hidrogréficas.

4.1.3. REPRESENTACIONES GRAFICAS.

Cadena de Valor Planta Central — Senagua:

A. Direccionamiento Estrategico para la Gestion Institucional >

B. Gestion Estratégica >

E. SEGUIMIENTO Y

C. REGULACION D. GESTION EVALUACION

RECURSOS HIDRICOS
F. Gestion de Asesoria Juridica
G. Gestion de Planificacion
H. Gestién de Auditoria Interna
I. Gestidon de Relaciones Internacionales
J. Gestidon de Comunicacion Social e Imagen Corporativa
K. Gestion Administrativa Financiera

L. Gestion Desconcentrada

Figura. 4.1. Cadena de Valor Acuerdo 2012 — 601



Mapa de Procesos Planta Central — Senagua

PROCESOS GOBERNANTES

MISION DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

GESTION ESTRATEGICA

\ 4 \ 4

GESTION TECNICA HIDRICA

GESTION SOCIAL DELAGUA

INTERSECTORIAL DEL AGUA

GESTION DE CUENCAS Y UNIDADES
HIDROGRAFICAS (DESCONCENTRADAS)

L} L

GESTION DE ARTICULACION TERRITORIAL E )

PROCESQOS HABILITANTES PROCESQOS HABILITANTES
DE ASESORIA DE APOYO
Gestion de Asesaria Juridica Gestion Administrativa

L o Financiera
Gestion de Planificacion

Gestion de Auditorfa Interna
Gestion de Relaciones Internacionales

Gestion de Comunicacion Social e
Imagen Corporativa

Figura. 4.2. Mapa de Procesos Acuerdo 2012 - 601



Estructura Orgéanica Planta Central — Senagua:

Coardinacidn General
de Asesoria Juridica

Coordinacién General

Coordinacion General
de Planificacian

I—l—l

Direccion de
Planificacion Integral

y Evaluacion

Direccién de Seguimierto

de Gestion Estratégica
Direccion de Direccion de Direccién de
Cambio Cukural inistracic Tecnologias dela
Crganizacional de Procesos Informacién

Direccion de Relaciones

Direccidn de Auditoria

Interna

Direccion de Comunicacion
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Internacionales

Social e Imagen Corparativa

Coardinacién General
Administrativa Financiera

{
| | |
Direccidn S Direccidn de

dminaral el adminstracion del

va Talento Humano
Direccian Cultural del Direccitn Técnica Direccidn de
Agua Hidrica Articulacion
Direcciénde Direccién de Calidad Direccidn de

Participacian Social delAgua Articulacidn Territorial

Direccion de Gestion
Ambiental

Direccidn de Valoracién

Direccion de
inisiracion de los

Recursos Hidricos

Direccion Técnica

Unidades
Hidregrafcas

Direccion de Sisiemas
Informacion de los R.H

Figura. 4.3. Estructura Organica. Acuerdo 2012 — 601
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Estructura Organica de la Gestion Desconcentrada por
Demarcacion:
Direccion de Articulacion Subsecretaria
Intersectorial Demarcacion Hidrografica
Unidad de
Comunicacion Social
Direccion de Asesoria Direccién de
Juridica Planificacion

Dirgccion Administratva
Financiera

Direccion de

Direccion Técnica Direccion Social ”
Articulacion

Direccion Zonal

Figura. 4.4. Estructura Organica. Estatuto Organico de Gestion Organizacional
por Procesos de la Secretaria Nacional del Agua — Septiembre 2011

4.1.4. ESTRUCTURA DESCRIPTIVA

El Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos de la Secretaria
del Agua Septiembre 2011, describe cada uno de los procesos internos que se
presentan en la estructura organizacional, sin embargo para efectos de esta
investigacién solo se detalla lo que corresponde a la Unidad Desconcentrada

de la Demarcacion Hidrografica:

Mision.- Planificar y ejecutar la administracion de los recursos hidricos por
centro zonal, aplicando la zonificacion hidrica con un enfoque de equidad y
solidaridad.

Responsable: Director del Centro Zonal.

1.1. Atribuciones y Responsabilidades:

1. Ejecutar el Plan Nacional de Recursos Hidricos en su jurisdiccion;



55

2. Aplicar las politicas y normas de gestion integral e integrada de los
recursos hidricos en su jurisdiccion;

3. Otorgar autorizaciones 0 permisos para el uso o aprovechamiento del
agua de acuerdo a las competencias otorgadas por la Secretaria
Nacional del Agua;

4. Exigir a los beneficiarios de las autorizaciones de uso y
aprovechamiento que los vertidos de aguas residuales en los cauces
naturales cumplan las normas y parametros de calidad emitidos por las
autoridades competentes;

5. Conocer, juzgar y sancionar las infracciones administrativas segun ley,
de acuerdo a sus competencias;

6. Manejar conflictos y brindar soluciones al respecto;

7. Elaborar términos de referencia y otros documentos necesarios para la
contratacion de estudios, prestacion de servicios, adquisicion de bienes
y realizacion de obras por infima cuantia de acuerdo a las competencias
establecidas;

8. Ejecutar planes, programas, proyectos y acciones de proteccion y
conservacion de fuentes de agua;

9. Ejecutar la gestibn de cobro de tasas y tarifas por el uso o el
aprovechamiento del agua;

10.Conocer, aprobar y disponer la inscripcion en el Registro Publico de
Aguas, todo acto, convenios o contratos de los usuarios segun sus
competencias;

11.Conocer y resolver en primera instancia administrativas reclamos,
diferencias, controversias que presenten los usuarios del agua y brindar
soluciones a los mismos de acuerdo a las competencias otorgadas;

12.Informar al Responsable de Administracién del Agua y al Subsecretario
de Demarcacion sobre los productos y servicios brindados por el Centro
Zonal;

13.Asesorar a los usuarios del agua sobre las solicitudes de autorizacion de
uso y aprovechamiento del agua; vy,

14.Los demas que le asigne el Subsecretario(a) de Demarcacion o el

Secretario(a) Nacional del Agua.
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1.2. Productos y servicios:

Gestion Técnica del Centro Zonal

1. Inspecciones e informes técnicos para las autorizaciones de uso y
aprovechamiento transferencia y renovaciones de uso y denuncias;

2. Informes técnicos para servidumbres y controversias;

3. Informes de recaudaciones, cartera vencida, transferencias por el uso y
aprovechamiento de los recursos hidricos;

4. Registro de concesiones elaboradas y actualizadas mensualmente;
Informe técnicos de revisidn a las obras de captacion y regulacion de
caudales;

6. Investigaciones para el mejoramiento de la gestion técnica de los
recursos hidricos;

7. Informes actualizados para eventos extremos (inundaciones y sequias);

8. Inspecciones para determinar impactos ambientales y presentacion de
informes.

9. Informes de la conformacion de redes comunitarias para participar en
procesos vinculados a la gestion hidrica;

10.Recoleccion de datos para realizar la valoracion socio — econémica del
recurso hidrico;

11.Inventarios actualizados de fuentes y usos del agua,

12.Informes de autorizaciones de uso y aprovechamiento de los recursos
hidricos;

13.Informes codificados y georeferenciados de los derechos de
aprovechamiento del recurso hidrico;

14.Informes técnicos para la aprobacion de planos y autorizaciones para
perforacion de pozos; vy,

15.Informes sobre el tratamiento y mitigacion de la contaminacién en

cuerpos hidricos.
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Gestion Social y de Articulacion Territorial e Intersectorial del Centro

Zonal

Informes de ejecucion de los planes y proyectos de promocion de la
participacion social, interculturalidad, Cultura del Agua y gestion de
conflictos referidos a los recursos hidricos;

Informes de identificacion de las propuestas e iniciativas de
responsabilidad social y publica y de mejores practicas para la gestion
de recursos hidricos;

Informes de conformacion de redes comunitarias para promocionar los
conocimientos sobre los recursos hidricos;

Informes sobre la gestion de conflictos;

Elaboracion de mapas de actores y conflictos; vy,

Infformes sobre la articulacibn con gobiernos auténomos
descentralizados, secretarias, subsecretarias de Estado, instituciones
privadas, no gubernamentales y comunitarias a fin de asegurar el

acceso justo, equitativo y responsable del agua;

Procesos Habilitantes de Asesoriay Apoyo

Gestion de Asesoria Juridica del Centro Zonal

© N o g kW

Informe de ejecucion de politicas y normas legales relacionadas con los
recursos hidricos;

Informes y registros actualizados sobre resoluciones administrativas y
sanciones por infracciones;

Resoluciones en primera instancia administrativa;

Informes de recursos de acceso a la informacién publica;

Informes de estados procesales, judiciales y administrativos;

Informes actualizados de atencion a reclamos administrativos;

Informes de aplicacién del instructivo de actos administrativos;

Informes sobre el asesoramiento legal para la gestion;
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9. Registro y clasificacion actualizado de solicitudes de caracter Juridico;
10.Informes de las audiencias de conciliacion y juzgamiento realizadas;
11.Informe actualizado de calificacion de las solicitudes y denuncias;

12.Providencias en tramite.

Gestion Administrativa y de Atencién Ciudadana del Centro Zonal

1. Banco de datos actualizado y georreferenciado de concesionarios del
agua;

2. Cuadros estadisticos de ingresos por concesiones de derechos de agua;

w

Célculo, registro, control y recaudacion de las tarifas por concesion de
los derechos de agua;

Control, registro, y recaudacion de las tasas por servicios institucionales;
Recuperacion y monitoreo de la cartera vencida;

Registro y actualizacién de los datos de los cobros realizados;

Ingreso de los nuevos concesionarios a la base de datos; vy,

© N o g &

Informes de sanciones impuestas por incumplimiento de los derechos de

uso del agua.

4.1.5. TALENTO HUMANO DEL CENTRO ZONAL CHONE.

El Centro Zonal Chone como Unidad Hidrografica Desconcentrada tiene 30
servidores publicos, mismos que estan distribuidos en las 4 Unidades de
Gestion que posee esta Institucion.

A continuacién se presenta el Cuadro 4.1. Personal distribuido por areas en el
Centro Zonal Chone, en el cual se especifica el nUmero de areas con las que

cuenta la institucién y el nUmero de empleados asignados a cada una de ellas:
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Cuadro 4.1. Personal distribuido por areas en el Centro Zonal Chone

Areas Nﬁm’erc_) de Servidores Numero de Servidores Publicos -
Publicos - Planta Contratados

Direccién Zonal 1
Secretaria 1

Informacion — Archivo 1 1
Técnico 2 3
Social 5 1
Territorial e Intersectorial 2 2
Juridico 1 2
Recaudacién 1

Bienes Inventarios 1

Informatica 1

Las funciones que realizan los técnicos en las areas respectivas son las
tipificadas en el estatuto vigente que rige a la Secretaria del Agua y ademas a
las asignadas en el Decreto Ejecutivo N° 5 del 30 de mayo del 2013, en el cual
se le transfieren las competencias de agua y saneamiento y la de riego y
drenaje, que anteriormente eran competencia del Ministerio de Desarrollo
Urbano y Vivienda asi como del Ministerio de Agricultura Ganaderia

Acuacultura y Pesca respectivamente.

Para ser mas operativo el funcionamiento del Centro Zonal Chone este cuenta
con el apoyo de dos auxiliares de servicio; para logistica se cuenta entre el
personal con tres conductores, los que son los encargados de realizar el
traslado de los funcionarios a los lugares de trabajos en las comunidades y
ademas son los responsables de los vehiculos asignados a esta institucion.

4.1.6. TALENTO HUMANO DE LA GESTION TECNICADEL CENTRO
ZONAL CHONE.

Respecto al personal asignado a la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone,
esta integrado por cuatro técnicos y una digitadora que son los encargados de
ejecutar los productos y servicios que se presentan en esta institucion de
acuerdo a lo que tipifica el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por

Procesos de la Secretaria del Agua.
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A continuacion se detalla los datos de los Servidores Publicos de la Gestidn
Técnica (Cuadro 4.2.):

Cuadro 4.2. Datos de Servidores Publicos de la Gestion Técnica
Denominacion del puesto que

Funciones desempefia

Responsable de la Unidad Servidor Publico 4

Apoyo Técnico Servidor Publico de Servicios 1
Apoyo Técnico Servidor Publico 1

Apoyo Técnico Servidor Publico de Apoyo 3
Digitadora Servidor Publico de Apoyo 1

Las capacitaciones que reciben los técnicos se basan en temas como:
administracion de recursos hidricos, normas legales y programas informaticos;
y son receptadas de manera esporadica a uno o dos servidores publicos de la

unidad.

Como en toda institucion publica el horario de trabajo es de 8 horas diarias. El
tiempo — promedio — efectivo de trabajo de los técnicos es del 98% (reporte de
asistencia de Talento Humano). El 2% restante corresponde a citas médicas,

descanso por enfermedad, etc.

MATERIALES Y EQUIPOS DE LA GESTION TECNICADEL CENTRO
ZONAL CHONE.

Para el cumplimiento de las actividades de oficina y campo, el personal técnico
cuenta con los siguientes materiales, equipos, herramientas y Sistemas que

detalla a continuacion (Cuadro 4.3):
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Cuadro 4.3. Lista de Materiales, Equipos, Herramienta y Sistema de la Gestidén Técnica (ver anexo 04)

Materiales, Equipos, Herramientas y

Sistemas Cantidad Tipo de Trabajo
Cartas Topograficas 1 Oficina
Computadoras de escritorios 2 Oficina
Computadoras portatiles 2 Oficina
GPS 3 Campo
Céamara Fotografica 2 Campo
Molinetes 3 Campo
Baldes 1 Campo
Lampa 1 Campo
Abre hoyos 1 Campo
Tubos 2 Campo
Cables 1 Campo
Machetes 1 Campo
Cinta métrica 2 Campo
Sistema Informatico ArcGIS Oficina
Sistema Informatico de Caudales y Montos Oficina

Los muebles de oficina que esta unidad tiene bajo su responsabilidad son:

5 Escritorios
5 sillas giratorias.
4 archivadores aéreos.

1 acondicionador de aire

PROCESOS DE LOS PRODUCTOS DE LA GESTION TECNICADEL
CENTRO ZONAL CHONE.

A nivel institucional, no estan definidos los procesos, por tanto las actividades,
tareas y tiempos de ejecucién de las mismas estan relacionadas con el
personal que las ejecuta, en base a la experiencia, destrezas y prioridades que

otorguen para el desarrollo del proceso.

En el Centro Zonal Chone se generan, entre sus atribuciones vy
responsabilidades, 41 productos, de estos 15 pertenecen a la Gestion Técnica
y son base para dar inicio a los procesos de autorizacion para el uso y

aprovechamiento del agua, de los cuales siete son los que se ejecutan con
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mayor frecuencia (Ver Anexo Procesos de los productos de la Gestion
Técnica.)

RESULTADOS

Cadena de Valor y Mapa de Procesos.- El Estatuto Organico de Gestidn
Organizacional por Procesos de la Secretaria del Agua, define de manera

descriptiva todos los procesos gque son:

Agregadores de valor
De Asesoria, y

De Apoyo;

Es importante sefialar que solo Planta Central cuenta con la representacion

gréfica de estos, a través de cadena de valor y mapa de proceso.

En lo que respecta a Planta Central y la Gestion Desconcentrada por
Demarcacion Hidrogréfica, el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos de la Secretaria del Agua, define la Estructura Organica con su
respectiva representacion grafica, a diferencia de las Unidades

Desconcentradas (Centros Zonales) en las que no se indica dicha estructura.

Limitaciones de recursos.- Los Centros Zonales, no tienen autonomia
administrativa financiera, generando con ello que la asignacion de recursos sea

limitada para los siguientes rubros:

53.04.03. Mobiliarios
53.04.05. Vehiculos
53.06.03. Servicios de Capacitacion

53.14.07. Equipos, sistemas y Paquetes informaticos
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Perfil Profesional: Las funciones que realizan los servidores publicos en la
Gestion Técnica del Centro Zonal Chone, deberan ajustarse a lo que indica la
Ley Organica de Servicio Publico LOSEP, en el Art. 52.- De las atribuciones y
responsabilidades de las Unidades de Administracion del Talento Humano,
inciso d), el cual tipifica: “Elaborar y aplicar los manuales de descripcion,
valoracion y clasificacion de puestos institucionales, con enfoque en la gestion

competencias laborales;”

Productos y servicios.- La Gestibn Técnica del Centro Zonal Chone de
acuerdo a lo que establece el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos de la Secretaria del Agua, tiene bajo su responsabilidad 15
productos y servicios, de los cuales ejecuta 7 con mayor frecuencia, y estos

son:

e Inspecciones e informes técnicos para las autorizaciones de uso y
aprovechamiento transferencia y renovaciones de uso y denuncias;

e Informes técnicos para servidumbres y controversias;

e Registro de concesiones elaboradas y actualizadas mensualmente;

¢ Informe técnicos de revision a las obras de captacion y regulacién de
caudales;

e Inventarios actualizados de fuentes y usos del agua;

e Informes de autorizaciones de uso y aprovechamiento de los recursos
hidricos;

e Informes codificados y georeferenciados de los derechos de

aprovechamiento del recurso hidrico.

Los otros 8 productos restantes de dicha Gestion, son ejecutados en otras
areas como Gestion Administrativa y de Atencion Ciudadana del Centro Zonal y

la Unidad Técnica de la Demarcacion Hidrografica de Manabi.

Procesos.- Las actividades de cada proceso no estan formalizadas en un

manual de procesos, que describa a detalle la metodologia, herramientas y
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conocimientos necesarios para su ejecucion, en busca de obtener un producto

y servicio de alta calidad.

Destrezas.- Debido a la poca capacitacion y oportunidades de practica, no se
han desarrollado las destrezas suficientes para la operacion de equipos de alta
tecnologia para medir caudales como son los Molinetes (Instrumentos de

medicién de caudales).

Centralizacion del conocimiento.-Debido a que un sélo servidor publico de la
Gestidbn Técnica conoce el manejo de la herramienta GIS (Sistema de
informacion geogréfica) que sirve para realizar planos y mapas
georreferenciados de las concesiones de agua, y aunque este ha replicado los
conocimientos recibidos a través de capacitaciones y practicas (pocas) al resto
del personal, no ha sido suficiente; generando como resultado que los demas

servidores publicos no posean este conocimiento.

Equipos de Herramienta y Programas.- Es importante referir que los equipos
informaticos existentes en la Gestiébn Técnica del Centro Zonal Chone, no
tienen las caracteristicas de Hardware y Software iddéneas para el
funcionamiento de herramienta GIS (Sistema de Informacion Geografica) y

programas tales como: Autocad, ArgGIS, WaterCAD y Google Earth.

4.2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE LOS PRODUCTOS DE
LA GESTION TECNICA DEL CENTRO ZONAL CHONE -
SENAGUA

Utilizando la informacion de las matrices de priorizacion y levantamiento de
procesos, se representa a través de diagramas de flujos basados en la
simbologia ASME, los procesos de los productos de la Gestion Técnica del

Centro Zonal Chone — SENAGUA, mismos que se detallan a continuacion:
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No.

Proceso

Cédigo

1

2

Generacion de informes técnicos para servidumbres y
controversias. (ver anexo 05.A)

Generacion de informes técnicos de revision a las obras de
captacion y regulacion de caudales(ver anexo 05.B)
Generacion de registro de concesiones elaboradas y
actualizadas mensualmente(ver anexo 05.C)

Generacion de Inventarios Actualizados de fuentes y usos
del agua(ver anexo 05.D)

Generacion de informes codificados y georreferenciados de
los derechos de aprovechamiento del recurso hidrico. (ver
anexo 05.E)

Generacion de informes de autorizaciones de uso y
aprovechamiento de los recursos hidricos(ver anexo 05.F)
Generacion de informes técnicos para la aprobacién de
planos y autorizaciones para perforacion de pozos.(ver
anexo 05.G)

PROC-CZCH-GT-01

PROC-CZCH-GT-02

PROC-CZCH-GT-03

PROC-CZCH-GT-04

PROC-CZCH-GT-05

PROC-CZCH-GT-06

PROC-CZCH-GT-07

43 MEDICION DE TIEMPOS DE EJECUCION DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS DE LA GESTION TECNICA DEL
CENTRO ZONAL CHONE

Basado en la formula del tiempo tipo se procedié a medir los tiempos de

ejecucion de cada tarea con una muestra de diez tiempos, utilizando el

cronometro como instrumento de medicion. De los datos obtenidos (ver anexo

06) se realizaron los siguientes cuadros estadisticos con su respectivo analisis.
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Grafico.4.1. Tiempos del proceso Generacion de Informes técnicos para servidumbres y controversias de cada una
de sus 13 actividades
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ANALISIS

En los tiempos empleados, por las actividades del proceso de Generacion de
Informes técnicos para servidumbres y controversias (Gréfico 4.1.), se observa
coherencia entre el tiempo promedio empleado en su ejecucion con el tiempo
tipo en la mayoria de las actividades, entre los cuales existen ligeras
variaciones exceptuando la actividad A7 (Inspeccionar el sitio) que tiene un
rango mayor a 2400segundos (40 minutos). Esto es légico, debido a que las
actividades cuyo tiempo maximo se aleja mas de la media calculada son: A7
(Inspeccionar el sitio) y A8 (elaborar informes) con 7646 segundos y 2659
segundos respectivamente. De igual manera en estos puntos y en la Al2
(emitir resolucion) el factor ritmo (FR) supera los tiempos maximos, lo que
permite determinar que en operaciones el tiempo tipo debe ser el tiempo en el
gue deben ejecutarse, con excepcion de las actividades A7 (Inspeccionar el
sitio) y A8 (elaborar informes) que se obligarian a alcanzar los tiempos 6ptimos,

a fin de mantener un ritmo equilibrado en tiempos de ejecucion.

Ademas de lo indicado en el parrafo anterior, se encontré que todas las
actividades se estan ejecutando en tiempos mas altos respecto al 6ptimo, con

porcentajes que van desde 6.63% hasta 118.56%
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Gréfico.4.2. Tiempos del proceso Generacién de informes técnicos de revisién a las obras de captacién y regulacion
de caudales
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ANALISIS

En los tiempos empleados por las actividades del proceso: Generacion de
informes técnicos de revision a las obras de captacion y regulacion de caudales
(Gréafico 4.2), se observa diferencias entre el tiempo promedio empleado en su
ejecucion y el tiempo tipo en casi todas las actividades, con ligeras variaciones
en un rango no mayor a 57 segundos (un minuto aproximadamente). Las
actividades cuyo tiempo maximo superan la media calculada son: A7
(inspeccionar el sitio) y A8 (elaborar informe) con 6046 segundos y 2659
segundos respectivamente. En los puntos A2 (elaborar planificacion), A8
(elaborar informe), A12 (emitir resolucion) y Al4 (notificar a usuario) el FR es
superior a los tiempos maximos, lo que permite determinar que en operaciones
el tiempo tipo debe ser el tiempo en el que deben ejecutarse, con excepcion de
las actividadesA7 (inspeccionar el sitio), A8 (elaborar informe), Al2 (emitir
resolucién)y Al4 (notificar a usuario) que se obligarian a alcanzar los tiempos

optimos, a fin de mantener un ritmo equilibrado en tiempos de ejecucion.

Igualmente se determind que todas las actividades se estan ejecutando en
tiempos mas altos que el tiempo 6ptimo esperado. Se encuentran porcentajes
de retraso hasta del94.12%.
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Grafico.4.3. Tiempos del proceso de Registro de concesiones elaboradas y actualizadas mensualmente
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ANALISIS

En los tiempos empleados por las actividades del proceso: Registro de
concesiones elaboradas y actualizadas mensualmente (Gréfico 4.3), se
observa coherencia total entre los tiempos de ejecucion, el tiempo promedio y
los tiempos Optimos. En este proceso todas las actividades se realizan en
mayor tiempo que el factor ritmo. Solo la actividad A2 (revisar resolucion)
presenta un tiempo considerablemente abultado para el proceso con 602

segundos de sobre tiempo.
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Grafico.4.4. Tiempos del proceso de Inventarios actualizados de fuentes y usos del agua

ANALISIS

En los tiempos empleados por las actividades del proceso: Generacion de
inventarios actualizados de fuentes y usos del agua (Grafico 4.4), se observa
coherencia entre el tiempo promedio empleado en su ejecucion y el tiempo tipo,
entre los cuales existen ligeras variaciones en un rango no mayor a 50
segundos (aproximadamente un minuto). Las actividades cuyo tiempo maximo
se aleja de la media calculada son A7 (llenar ficha) y A8 (elaborar informe) con
712 segundos y 2422 segundos respectivamente. En los puntos Al (elaborar
planificacion), A3 (autorizar planificacion de la gestion técnica), A6
(inspeccionar el sitio) y A8 (elaborar informe), el FR supera los tiempos
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maximos, lo que permite determinar que en operaciones el tiempo tipo debe ser
el tiempo en el que deben ejecutarse, con excepcion de las actividades A6
(inspeccionar el sitio) y A8 (elaborar informe), que deberian reducir los tiempos
de ejecucion, que tiendan por lo menos a la media, con el objetivo de eliminar

los tiempos abultados.

Ademas de lo indicado en el péarrafo anterior, se encontr6 que todas las
actividades se estan ejecutando en tiempos mas elevados que el tiempo éptimo
determinado. Estos sobre tiempos tienen porcentajes considerables de hasta
58.53%.
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Grafico.4.5. Tiempos del proceso Generacion de informes codificados y georreferenciados de los derechos de
aprovechamiento del recurso hidrico

ANALISIS

En los tiempos empleados por las actividades del proceso: Generacién de
informes codificados y georreferenciados de los derechos de aprovechamiento
del recurso hidrico. (Gréafico 4.5), se observan tiempos similares entre el tiempo
promedio empleado en su ejecucion y el tiempo tipo. Existen ligeras
variaciones en un rango no mayor a 50 segundos, lo cual no influyen de forma
representativa en la ejecucion de las actividades. Se observan picos de tiempo
maximo que se aleja de la media calculada en las actividadesA7 (llenar ficha) y
A8 (elaborar informe) con712 segundos y 2422 segundos respectivamente. En
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los puntos Al (elaborar planificacién), A3 (autorizar planificacién de la gestion
técnica), A6 (inspeccionar el sitio) y A8 (elaborar informe) el FR es mas alto
que los tiempos abultados, esto permite establecer que el tiempo tipo debe ser
el tiempo al que deben llegar las operaciones, con excepcion de las actividades
A6 (inspeccionar el sitio) y A8 (elaborar informe), que deberian alcanzar los

tiempos Optimos para balancear la ejecucién del proceso.

Conjuntamente con lo anterior encontramos que las actividades se estan
ejecutando en tiempos mas altos respecto al tiempo 6ptimo. Los abultamientos

de tiempo van en desde 4.20% hasta 58.53% adicional.

Es de notar que aunque este proceso es un producto diferente se encontré que
los tiempos de ejecucion, la media y el tiempo 6ptimo son iguales al proceso de
Inventarios actualizados de fuentes y usos del agua, en razén de que se

realizan las mismas actividades para el cumplimiento de ese producto.
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Grafico.4.6. Tiempos del proceso Generacion de informes de autorizaciones de uso y aprovechamiento del recurso
hidrico

ANALISIS

En los tiempos empleados por las actividades del proceso: Generacion de
informes de autorizaciones de uso y aprovechamiento del recurso hidrico.

(Grafico 4.6), se determina coherencia entre el tiempo promedio empleado en
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su ejecucion y el tiempo tipo, entre los cuales existen minimas variaciones en
un rango de 99.90 segundos, sin embargo al tomar en cuenta la duracién de la
actividad, realmente no representa un incremento considerable que influya en

la ejecucion de la misma.

Las actividades cuyo tiempo maximo se elevan considerablemente de la media
encontrada son: A7 (inspeccionar el sitio) yA8 (elaborar informe) con 5826 y
2659 segundos respectivamente. En los puntos A2 (elaborar planificacion), A7
(inspeccionar el sitio), A8 (elaborar informe) y A15 (aprobar resolucion), el FR
supera los tiempos maximos, lo que permite establecer que en las actividades
el tiempo tipo debe ser el tiempo al que tiendan las operaciones, con excepcion
de las actividades ), A7 (inspeccionar el sitio), A8 (elaborar informe) y A10
(emitir criterio de aprobacion o rechazo del informe), que deberian alcanzar los
tiempos Optimos, a fin de mantener un ritmo equilibrado en tiempos de

ejecucion.

Igual que en los anteriores procesos, las actividades se ejecutan en tiempos

mas elevados que el tiempo éptimo, observando incrementos de hasta 58.53%.
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Grafico.4.7. Tiempos del proceso Generacion de informes técnicos para la aprobacion de planos y autorizaciones
para perforacién de pozos
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ANALISIS

En los tiempos empleados por las actividades del proceso: Generacion de
informes técnicos para la aprobacion de planos y autorizaciones para
perforacion de pozos (Grafico 4.7), se detecta una similitud entre el tiempo
promedio empleado en su ejecucion con el tiempo tipo, entre los cuales existen
ligeras variaciones en un rango no mayor a 103 segundos. Las actividades
cuyo tiempo maximo se aleja de la media calculada son A7 (inspeccionar el
sitio) y A10 (emitir criterio de aprobacion o rechazo del informe) con 5826.y
666segundos respectivamente. Del mismo modo en estos puntos el FR supera
los tiempos maximos, lo que permite determinar que en operaciones el tiempo
tipo debe ser el tiempo al que tiendan las operaciones, con excepcion de las
actividades A7 (inspeccionar el sitio) y A10 (emitir criterio de aprobacion o
rechazo del informe), que deberian alcanzar los tiempos 6ptimos, a fin de

mantener un ritmo equilibrado en tiempos de ejecucion.

44 PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA PARA LOS
TIEMPOS DE EJECUCION DE PROCESOS OPERATIVOS DE LA
GESTION TECNICA DEL CENTRO ZONAL CHONE - SENAGUA.

Identificados los problemas que inciden en los tiempos de ejecucién se elaboro
una propuesta que considera acciones de mejora orientadas a la disminucion

de falencias en la Gestidén Técnica del Centro Zonal Chone.
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Cuadro 4.5. Propuestas de Acciones de Mejora para los tiempos de ejecucion de procesos operativos de la Gestion
Técnica del Centro Zonal Chone - SENAGUA

CENTRO ZONAL CHONE - SECRETARIA DEL AGUA (SENAGUA)

PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA

PROBLEMA OBJETIVOS ACTIVIDADES | RESPONSABLE | MEDIOS DE PLAZO | OBSERVAVIONES
VERIFICACION
Indefinidos: Elaborar Elaboracién de | Unidad de Estructura Hastaun | Elaborada por las
Cadena de Cadena de Cadena de Planificacion organica afio. autoras
valor, Mapa de | valor, Mapa de | valor, Mapa de | Planta Central elaborada
procesos y procesos y procesos y
Estructura Estructura Estructura
Organica. Organica. Organica en
base ala
estructura
descriptiva
indicada en el
Estatuto
Organico.
Concentracion | Desconcentrar | Reformar el Secretario del Reforma De1a3
Administrativa | administrativay | Estatuto Agua efectuada afios
Financiera financieramente | Organico de
a los Centros Gestion
Zonales Organizacional
por procesos
Inobservancia | Aplicar los Capacitar Unidad de Capacitaciones | Hasta un
a Manuales de | manuales de sobre elusoy | Talento realizadas, afio.
descripcion, descripcion, aplicacion de Humano. registro de
valoracién y valoracién y manuales de asistencia,
clasificacion de | clasificacién de | descripcion, secuencia
puestos puestos valoracion y fotografica.
institucionales. | institucionales. | clasificacion de
puestos
institucionales
Productos Proponer Elaborar Unidad de Propuesta Hasta un
duplicados y modificacion en | propuesta de Planificacién elaborada. afio.
no definidos en | los productos modificacién Planta Central
el area de la gestién en los
respectiva técnica de los productos de
Centros la gestion
Zonales, técnica de los
tipificados en el | Centros
Estatuto Zonales,
Organico de tipificados en
Gestion el Estatuto
Organizacional | Orgéanico de
por procesos Gestion
Organizacional
por procesos.
Necesidad de | Elaborar un Elaborar un Unidad de Manual de Hasta un
manual de manual de manual de Planificacién procesos y afio.
procesos y procedimientos | procesos y Planta Central procedimientos
procedimientos procedimientos elaborados.
de Centros

Zonales
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Carencia de Formular un Elaborar un Unidad de Plan de Hasta un
capacitacion plan de plan de Talento Humano | capacitacion afo.
especializada. | capacitacién capacitacion Demarcacion efectuado,

técnica a los en referencia Hidrograficade | registro de

servidores alaoperacion | Manabi asistencia,

publicos de la de equipos de secuencia

Gestion alta tecnologia fotografica.

Técnica del para medir

Centro Zonal caudales

Chone
Centralizacion | Planificar Capacitar a Direccién Zonal | Técnicos Hasta un
del reuniones de técnicos del capacitados, afo.
conocimiento trabajo parala | Centro Zonal registro de

trasmision de Chone, sobre asistencia,

conocimientos | elusoy secuencia

especializados | manejo de fotografica.

sobre el uso y Herramienta

manejo de GIS (Sistema

Herramientas de Informacién

GIS (Sistema Geogréfica) y

de Informacién | otros, a los

Geografica) y servidores

otros, a los publicos de la

servidores Gestion

publicos de la Técnica del

Gestion Centro Zonal

Técnica del Chone

Centro Zonal

Chone
Equipos Dotar a la Adquirir Direccién Zonal | Equipos Hasta un
informaticos Gestion equipos informaticos afio.
incompatibles | Técnica de informaticos adquiridos
para equipos con
actividades informaticos caracteristicas
técnicas con de Hardware

caracteristicas | idoneas para

idéneas para
las actividades
técnicas.

el
funcionamiento
de herramienta
GISy
programas
tales como:
Autocad,
ArgGIS,
WaterCAD y
Google Earth.
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Propuesta de representaciones graficas elaboradas por las autoras:

5 s Tl C. Gestitn Sodil D. Gestion de Articulapién Territorial e
Intersectorial

E. Gestion de Asesoria Juridica

F. Gestion de Administrativa y de Atencion Ciudadana
Figura. 4.5. Cadena de Valor del Centro Zonal Chone - SENAGUA

Gestion de Cuencas v Unidades Hidroaréaficas (Desconcentradas)

Gestion Desconcentrada por Unidad Hidroarafica (Centro Zonal Chone)

Procesos Habilitantes de
Asesoria

Figura. 4.6. Mapa de Procesos del Centro Zonal Chone - SENAGUA

Procesos Habilitantes de Apoyo

DIRECCION ZONAL
Proceso de Gestion de
Unidad Hidrografica

Gestion de Asesoria Juridica Gestion A_c?mln!stratwa y de
Atencion Ciudadana

4' Proceso de Asesoria —I Proceso de Apoyo

o . . Gestion de
Gestion Técnica Gestion Social Articulacion Territorial
Proceso Agregador Proceso Agregador Proceso Agregador
de Valor de Valor de Valor

Figura. 4.6. Estructura Organica de la Gestion Desconcentrada por Centro Zonal - SENAGUA
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4.5 SOCIALIZACION CON LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL
CENTRO ZONAL CHONE - SENAGUA.

Con fecha 15 de Enero de 2014, se socializo la propuesta de acciones de mejoras con
los servidores publicos de la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone, basado en los
resultados obtenidos en esta investigacion, la cual se presentd de manera fisica y
digital; y entregada al representante del Director Zonal y Coordinador de la Gestion

Técnica (ver anexo 07)



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e Dentro del desarrollo de esta investigacion se observd que si bien la
Secretaria Nacional de Administracion Publica, mediante Acuerdo
Ministerial 784, establece una gestion basada en procesos para todas
las instituciones del estado, el Centro Zonal Chone — SENAGUA no
posee una gestion basada en procesos formalmente establecida, segun
se evidencia en el diagnostico realizado a dicha unidad desconcentrada.

e Al momento de realizar el levantamiento de procesos, se observd
diferentes formas de ejecutar una actividad por cada servidor publico de
la Gestion Técnica del Centro Zonal Chone — SENAGUA, debido a que
no existe un manual de procedimientos que defina la secuencia Optima

de las actividades.

e De acuerdo a la realidad de nuestra provincia y especificamente de la
zona de influencia del centro Zonal Chone solo se ejecutan 7 procesos
de los 15 que estan definidos en el estatuto de la Secretaria Nacional del
Agua. Los 8 restantes estdn enmarcados en procesos para otras
regiones, siendo la organizacion y administracion del agua dependiente

de la participacion ciudadana.

e Como se demostré en las tablas de tiempo y graficos estadisticos de
cada proceso, la media de tiempo no difiere mucho del tiempo tipo, a
excepcion de las actividades de visitas en campo y la elaboracién del
informe. Lo que permite concluir que los tiempos de ejecucién de

operacion en el Centro Zonal Chone estan dentro del tiempo tipo.

e Después de un riguroso estudio, en funcién al analisis de los resultados
se elaboré la propuesta de mejora, objeto de esta investigacion, la

implementacion dependerd de la decision de las autoridades de la
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SENAGUA, y asi poder cumplir los tiempos tipo o tiempo estandar de
ejecucion de todas las actividades, obteniendo productos y servicios con

mayor calidad.

En la socializacion efectuada de los resultados de este estudio, se pudo
receptar las diferentes inquietudes de los servidores publicos de la
Gestion Teécnica del Centro Zonal Chone, las cuales fueron solventadas
disipando las interrogantes que se presentaron; y en razén que no hubo
mas cuestionamientos podemos concluir que la propuesta fue aceptada

positivamente.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se sugiere que la Demacracion Hidrografica de Manabi realice los
tramites necesarios ante la autoridad correspondiente para que la
propuesta resultante de esta investigacion sea aprobada y a la vez
utilizada como insumo para la creacion y formalizacion de una gestion
por procesos para las unidades desconcentradas de la Secretaria del
Agua — SENAGUA.

Elaborar planes de capacitacion permanentes de los procesos
determinados en la propuesta de mejora, planteadas en esta
investigacion, para obtener una efectiva optimizacion de los tiempos de
ejecucion, a fin de mejorar la calidad de los productos y servicios de la

Gestion Técnica.

Para una correcta integracidon y aprendizaje institucional de las
actividades de los productos y servicios de la Gestidon Técnica, el estudio
realizado debe ser socializado con todas las areas del Centro Zonal
Chone, con el objetivo de que todos los integrantes conozcan los
beneficios que se obtendrian con la aplicaciéon del plan de mejora,

producto resultante de esta investigacion.
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