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RESUMEN

El presente estudio tuvo como finalidad evaluar la eficiencia de los
administradores del departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-EP del
cantdn Tosagua. Para esto se llevo a efecto la entrevista a la Directora del
departamento para conocer en primera instancia cudles son los procesos del
area, asi mismo se aplicé la técnica de la observacion, la cual permitié observar
hechos y realidades sociales presentes de acuerdo a las actividades que
realizan. Ademas, estuvieron inmersos métodos como el inductivo el cual
permitio ir de lo particular a lo general en la informacion recabada a través de la
investigacion bibliografia, la misma que facilité las fuentes del documento vy el
método deductivo ayudo6 a obtener un enfoque de los procesos que se realizan
en la institucién; se determind la eficiencia del personal administrativo a través
de la investigacion de campo y de la evaluacion de desempefio, igualmente se
aplicé el método analitico y el método sintético, los mismos que permitieron la
recoleccion y analisis de las evaluaciones realizadas al personal administrativo,
dando como resultados, deficiente capacitacién al personal que labora en el
departamento de comercializacion e inconvenientes con la emision de facturas
electronicas. Con base en lo descrito, se propone un plan de mejoras donde se
incluyen las estrategias, actividades y tareas con los tiempos de cumplimiento
para asi poder mejorar la eficiencia del departamento de Cartera Vencida. Se
concluye que, el departamento de Cartera Vencida no alcanza el maximo
porcentaje de eficiencia.

PALABRAS CLAVE

Eficiencia, indicadores, procesos, plan de mejoras, estrategias, desempefio.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to evaluate the efficiency of the administrators of
the Expired Portfolio Department of the EMAARS-EP of Tosagua canton. For
this the interview was carried out to the department Director to know in the first
instance which are the processes of the area, likewise the technique of
observation was applied, which allowed to observe facts and present social
realities according to the activities that perform. In addition, methods such as
the inductive were immersed which allowed going from the particular to the
general in the information gathered through the bibliography research, the same
that facilitated the sources of the document, and the deductive method helped
to obtain an approach of the processes that they are made in the institution; the
efficiency of the administrative staff was determined through field research and
performance evaluation, the analytical method and the synthetic method were
applied, the same ones that allowed the collection and analysis of the
evaluations made to the administrative staff, giving as results, deficient training
to the personnel that works in the marketing department and inconveniences
with the issuance of electronic invoices. Based on what has been described, an
improvement plan is proposed which includes the strategies, activities and tasks
with the compliance times in order to improve the efficiency of the Past Due
Portfolio department. It is concluded that the Past Due Portfolio department
does not reach the maximum efficiency percentage.

KEY WORDS

Efficiency, indicators, processes, improvement plan, strategies, performance.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Mufiz (2003), citado por Guerrero (2014), sefiala que la gestion a nivel
administrativo consiste en brindar un soporte administrativo a los procesos
empresariales en las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de
lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva que sera
revelada en los estados financieros. Esto se refleja en la realidad empresarial a
nivel mundial, ya que en las ultimas décadas el mundo ha cambiado su
entorno, por el creciente grado de tecnologizacion y automatizacion en las
actividades, esto ha repercutido en el incremento de diversos servicios de las
empresas, las que favorecen a la colectividad de personas, que tienen como

objeto la prestacion de servicios.

En Ecuador las empresas de agua potable han venido realizando mejora dentro
de sus procesos, como lo sefiala el informe anual del afio 2015 de Interagua de
Guayaquil donde se destaca que dicha empresa cumple satisfactoriamente con
los parametros contractuales de calidad de agua tratada, el sistema de
abastecimiento de agua potable de esta ciudad cuenta actualmente con 43
estaciones de bombeo, 4 reclorinadoras y 21 tanques elevados. Asi mismo
existe control de pérdidas en los sistemas de abastecimiento de
Administraciones Publicas (AAPP) propuestas por la International Water
Association (IWA) como también el de tardanzas al momento de que el usuario
va a efectuar el pago, en relacion a lo sucedido se ha implementado una base
de datos (Base de Reclamos Comerciales) en donde quedan asi registrados
los reclamos comerciales ingresados, aceptados, negados y pendientes, tanto
de primera instancia como recursos de reposicion. Se incluyen los reclamos por
disconformidades, que son los formulados por los usuarios fuera de los plazos

contractuales, pero que igualmente son atendidos por la concesionaria.

Mediante lo planteado, Guinart (2003) menciona que las instituciones publicas
provienen en su mayor parte de contribuciones obligatorias es decir de
impuestos y cuyo fin es la prestacion de servicios a la colectividad a titulo
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gratuito o semigratuito, la eficacia de los servicios prestados y la correcta
administracion de los recursos disponibles, deben valorarse por su contribucién
a la satisfaccion de las necesidades colectivas y el grado de cumplimiento de
Sus objetivos, y no solo por sus resultados estrictamente en sentido de
ejecucion del presupuesto.

Dentro de la provincia de Manabi, la Empresa Publica Municipal Mancomunada
de Agua Potable, Alcantarillado y Servicios Integrales de Residuos Solidos
(EMAARS-EP) en el Art. 1 respecto a la ordenanza de creacion establece que
la prestacién de los servicios de agua potable, alcantarillado y servicios
integrales de manejo de residuos solidos, urbanos y rurales de los cantones
mancomunados, son competencia de la misma EMAARS-EP (2016).

Este mismo articulo de la normativa, establece que la EMAARS-EP cuenta con
la Direccion de Comercializacidon, que tiene como objetivo, las operaciones de
comercializacion, establecimiento de los procedimientos de efectivizar el cobro
por servicios de agua potable a los usuarios. Pero los ciudadanos no
reconocen los retrasos en el pago de los servicios que ofrece la institucion, a
pesar de que tiene dos areas la de facturacion, servicios y catastro, existe una
cartera vencida (EMAARS-EP, 2011).

Dentro del marco de las operaciones, procedimientos y servicios que brinda el
area de cobranzas de la EMAARS-EP pueden incidir aspectos econdmicos
financieros que la empresa genera, la disminucion acentuada de los niveles de
produccion y de los recursos que limita la capacidad de inversién en la
empresa. Esto es congruente con una investigacién realizada por Quiroz y
Valdez (2015), quienes sostienen que existen deficiencias en recursos técnicos
y tecnoldgicos en las instalaciones del departamento de cartera vencida, lo que
ha generado anomalias en diferentes aspectos como: ineficiencia de la gestion
de cobro, no tramitacion de las recaudaciones y varios inconvenientes como
facturacion por las llamadas “pérdidas negras”, que son los ingresos que pierde
la empresa por facturacion derivados de las instalaciones clandestinas del

liquido vital de algunos usuarios.
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De acuerdo con lo descrito en lineas anteriores, en lo que respecta a la gestién

administrativa de la EMAARS-EP, se plantea la siguiente interrogante.

¢,Como mejora la recaudacion de la Cartera Vencida de la EMAARS-EP en la

evaluacion de su gestion administrativa?

1.2. JUSTIFICACION

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2017-2021 en su eje 3 enfatiza que el
objetivo de la gestién publica es construir un servicio inclusivo, eficiente y de
calidad, comprometido con la ciudadania y alejado de viejas practicas
burocraticas que estuvieron enraizadas durante el neoliberalismo. Con esta
finalidad se promulgd la Ley Organica de Servicio Publico, que cred

condiciones para un nuevo modelo de vinculacion al servicio publico.

En atencion a lo expuesto, en el objetivo 7 del PND, la calidad de vida va de la
mano con la mejora de los servicios publicos y la accesibilidad a estos; lo que
justifica esta investigacion porque, las instituciones destinadas a brindar
servicios a la poblacion deben ser sustentables y capaces de sostener sus
operaciones por si mismas, de tal manera que genera ingresos suficientes para
mantener y mejorar paulatinamente los servicios publicos que demanda la

ciudadania.

En el ambito econdmico se justifica porque al poner en marcha un método de
gestién eficiente, eficaz para los usuarios, se mejoran los procesos econémicos
y se logra satisfacer la gestion administrativa dentro de la EMAARS-EP de la
parroquia Angel Pedro Giler del cantén Tosagua; lo que ayuda en la
coordinacion, ordenamiento y responsabilidad en todos los proyectos

econdmicos que involucre a la empresa y a la sociedad.

En lo social, el presente trabajo es un aporte relevante para los usuarios ya que
permite evaluar las falencias dentro del area de cobranzas y con ello,
incrementar mecanismos que faciliten el acceso al servicio de forma 6ptima y

gue no existan tardanzas, al mismo tiempo la institucion se beneficia porque



XViii

mediante el diagnostico propuesto se permite identificar las debilidades y
fortalezas del departamento de cartera vencida, asi como los factores que
afectan el proceso de gestion de cobranza, y plantear una propuesta para que
mejore la gestion de recaudacion. De esta forma se realiza la evaluacion de la
gestion administrativa en la EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro Giler del

cantdén Tosagua.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestién administrativa del Departamento de Cartera Vencida de la
EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro Giler del cantén Tosagua para el

mejoramiento de la recaudacién por servicios.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los procesos del departamento de Cartera Vencida de la
EMAARS-EP.

e Evaluar la eficacia de la gestion de cobros por servicios en el departamento
de Cartera Vencida de la EMAARS-EP.

e Proponer acciones de mejora a la gestién administrativa del departamento
de Cartera Vencida de la Empresa Publica Municipal Mancomunada de
Agua Potable, Alcantarillado y Servicios Integrales de Residuos Sdlidos
(EMAARS-EP).

1.4. IDEA ADEFENDER

La recaudacion de la cartera vencida mejora con la evaluacion de la gestion
administrativa de la EMAARS-EP.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. EVALUACION

Para Guarenas (2009) la evaluacion examina la pertinencia del proyecto original,
enjuicia su disefo y sus hipétesis basicas, determina los cambios originados y su
progreso, tratando de identificar los factores causales y de evaluar sus efectos y
finalmente, introduce sus averiguaciones en las modificaciones a que diera lugar,
en cuanto a disefio y mejoras en la ejecucion. En cambio, Kralj (s/f) sefiala que la
evaluacion de la gestion y el control de gestion son actividades de apoyo que
tienen por finalidad contribuir al logro de una gestion eficiente y eficaz buscando
hacer ain méas potente la accion basada en el conocimiento y en la habilidad,
tanto en el &mbito de la creacion estratégica como en el &mbito de la concrecion.
La evaluacion de la gestion, constituyen la parte medular del trabajo orientandose

a definir los conceptos basicos.

La evaluacién es considerada como un proceso amplio, presente a lo largo de
todo el proceso de ensefianza, entonces, fines y objetivos, la seleccion de los
medios y métodos, su organizacion y los mismos procedimientos de evaluacion,

deben ser objeto de un juicio antes de la toma de decisiones (Molnar, 2010).

Este conjunto de autores manifiesta que la evaluacidbn son procesos que se
realizan a determinado proyecto o actividad ejecutada, la misma que busca saber
si las cosas se las han realizado de manera correcta durante todo el proceso ya

gue la evaluacion es un soporte para obtener resultados positivos.

2.1.1. OBJETIVOS DE LA EVALUACION

La evaluacion puede centrarse en la consecucién de una gama muy variada de
objetivos que a veces son contradictorios entre si. Se pueden ver dos grandes
orientaciones de la evaluacion, entre las cuales serd necesario elegir como el

enfoque de valoracion y el enfoque de desarrollo profesional (Losada, 1999).



Segun Cisneros (2011) los objetivos son aquellas variables o aspectos sobre los
cuales se desea obtener informacion. El objeto de evaluacion hace referencia a la

unidad de analisis que se considerara para llevar a cabo la evaluacion.
Molnar (2010) considera que los objetivos son:

e Controlar el cumplimento de las normas, o sea hacer un balance de los
objetivos terminales.

e Clasificar dentro de los grupos.

e Hacer un balance de los objetivos intermedios.

e Hacer un diagnostico, para permitir tomar decisiones de ajuste de los
programas.

e Elaborar subgrupos.

e Seleccionar.

e Predecir un resultado.

Los objetivos de una evaluacién se los realizan con el fin de poder cumplir esa
valoracion en etapas que sean favorables para la empresa o institucion de
acuerdo a esos objetivos que se los ejecutan de manera cronoldgica para llevar
un orden a la hora de la evaluacion final asi mismo también se consideran que

objetivos de evaluacién son procesos a seguir para obtener informacion.

2.1.2. ENFOQUES DE EVALUACION

Enfoque de valoracion. Evaluacion del rendimiento en el sentido tradicional. Se
orienta a buscar una base sobre la cual se puedan fundamentar decisiones de la
gestion de recursos humanos (GRH) respecto a retribuciones, promocion y

despidos, entre otras.

Enfoque de desarrollo profesional. Evaluacion como instrumento para la mejora
se propone impulsar el desarrollo profesional de los empleados a través de la
identificacion de areas de mejora y de la orientacion, apoyo y establecimiento de

compromisos en materias como capacitacion y carrera (Losada, 1999).



Guarenas (2009) indica que el Contacto global es un contacto inicial con los
ejecutivos de la organizacién, con el fin de lograr informacion general sobre el
trabajo a realizar, asi como lograr su apoyo. Ese apoyo debe demostrar al resto
de la organizacion, que ella tiene la evaluacion y su aprobacion en el

procedimiento aplicado.

El diagnostico. Este enfoque consiste en la realizacion de una radiografia de lo
existente en una empresa. En la misma pueden distinguirse cinco etapas, a

saber:

e La elaboracion de un plan.

e El estudio sisteméatico de las funciones individuales y las relaciones con
otras personas dentro del departamento y con otros departamentos.

e Conclusiones sobre el cumplimiento de las funciones.

e Comparar los principios y procedimientos de la administracion y de los
distintos sectores, con los principios y reglas reconocidos universalmente.

e Acompafarlas etapas anteriores con un estudio de las tendencias de la

eficiencia y de la productividad.

Estos autores hacen referencia a como se manejan los enfoques de evaluacién
dentro de las empresas las cuales van direccionadas hacia que la evaluacion se
cumpla de la mejor manera respecto a multiples enfoques de valoracion,

desarrollo profesional, contacto global y el enfoque de diagnéstico.

2.1.3. TIPOS DE EVALUACION

Sin duda Rojas (2012) propone que el area administrativa del personal, debe

cumplir con los siguientes tipos de evaluacion:

Evaluacion del desempefio: propone que es una apreciacion sistematica del
desempefio de cada persona, en funcion de las actividades que desarrolla, las

metas y resultados que se deben alcanzar y su potencial del desarrollo.



Evaluacion de reclutamiento y seleccion: Se concentra en evaluar lo efectivo
gue son los programas y programas concernientes al area del personal,

analizando aspecto como efectividad en el proceso de seleccion.

Evaluacion de capacitacion y desarrollo: Es conveniente apoyarse del estudio

de ciertos indices como productividad y desarrollo del personal.

Evaluacion del sueldos y salarios: Situacidén delicada y riesgosa, debido que al

personal de la empresa siempre estara inconforme con su pago.

Evaluacion de higiene y seguridad: se lleva a cabo: indices de accidentes,
participacion del personal en los programas de servicios y prestaciones, estudio

de ausentismo, Fatigas, sugerencias y quejas.

En cambio, Caraballo; Maita; Parra; Pedroza y Toussaint (2009) consideran como

tipos de evaluacion los siguientes:

Cantidad: Es el volumen estimado que necesita la organizacion para desarrollar

los procesos y cubrir la demanda del mercado.

Tiempo: Es el factor que controla las fechas programadas para las actividades a

evaluar en la organizacion.

Costo: Es utilizado como indicador de la parte administrativa y por medio de él se
estudian los presupuestos y prondsticos presentados, a su vez se elige cual es el

mas adecuado para la empresa.

Calidad: Es la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de las
organizaciones, esto se refiere a las especificaciones que deben reunir ciertos

productos o ciertas funciones de la organizacion.

En conclusion, los tipos de evaluacion son procesos mediante el cual se puede
conocer el talento que tienen las personas es decir su conocimiento, capacidades,
valores y entre otras actitudes del recurso humano de la empresa y se lo realizan

con el proposito de evaluar a el cumplimiento de los objetivos institucionales.



2.1.4. FINALIDADES BASICAS PARA UN SISTEMA DE EVALUACION

Guarenas (2009) sefala que en la mayoria de los organismos que desarrollan

proyectos empresariales, coinciden que la evaluacion tiene varios fines, a saber:

e Integracion de la administracion de la empresa, teniendo en cuenta que
debe reafirmar la pertinencia del proyecto, medir los progresos hacia las
metas planificadas, examinando los resultados imprevistos y determinar su
causalidad.

e Mejoramiento de la asignacion de los recursos y su administracion.

e Examen retrospectivo de las cuestiones del proyecto con miras a la
formulacidon de politicas. En cuanto a los principios que deben regir estos
disefios y las politicas de evaluacion en una organizacion para el
desarrollo, se pueden mencionar:

e Calidad y claridad del disefio.

e Totalidad del proyecto.

e Debe enfocarse hacia la adopcion de decisiones.

e La responsabilidad de la evaluacion debe estar cerca del usuario.

En funcién de esos fines y principios, el trabajo contempla una primera
parte sobre los factores que inciden en el desarrollo de un proyecto de
produccion.
Posteriormente se presenta un disefio de evaluacion de gestion, dentro del
sector productivo, intentando que el mismo sirva como orientacion en esa
busqueda coherente entre los objetivos propuestos y los resultados
obtenidos.

e Cohesionar la gestién de recursos humanos (GRH).

e Desarrollar la responsabilidad de los directivos reforzando su papel como
gestores de sus empleados, y

e Tener incidencia en el comportamiento de los empleados orientando las

conductas hacia las necesidades de la organizacion (Losada, 1999).

Las finalidades de la evaluacion son para medir el rendimiento de cada uno de los

integrantes de la empresa ya que a través de fines se puede establecer una



responsabilidad empresarial tanto con el empleador y empleado asi mismo los
fines buscan imponer la obtencion y posesion actitudes empresariales que
favorezcan a ambas partes involucradas dentro de la organizacion publica o

privada.

2.1.5. EVALUAR A LOS EMPLEADOQOS

La evaluacién denominada habitualmente evaluacion de desempefio o valoracion
del rendimiento es un instrumento muy potente de la gestion de recursos
humanos (GRH). En la medida en que actia directamente sobre el
comportamiento de los empleados, la evaluacién puede tener un gran potencial
para ayudar a introducir cambios positivos en una organizacion si se la utiliza en

forma adecuada (Losada, 1999).
Molnar (2010) sefiala tacticas para evaluar a los empleados.

La Evaluacién Sumativa: es aquella que tiene la estructura de un balance,
realizada después de un periodo de aprendizaje en la finalizacion de un programa
0 curso. Sus objetivos son calificar en funcién de un rendimiento, otorgar una
certificacion, determinar e informar sobre el nivel alcanzado a todos los

empleados.

La Evaluacion Formativa: es aquella que se realiza al finalizar cada tarea de
aprendizaje y tiene por objetivo informar de los logros obtenidos, y eventualmente,
advertir donde y en qué nivel existen dificultades de aprendizaje, permitiendo la
busqueda de nuevas estrategias s mas exitosas. Aporta una retroalimentacion

permanente al desarrollo.

La Evaluacién Predictiva: se realiza un diagndstico para predecir un rendimiento

o para determinar el nivel de aptitud previo al proceso del desarrollo laboral.

La evaluacion de los empleados busca que ellos se muestren 0 se comprometan
con la eficiencia y eficacia dentro de la organizacion ya que de esta manera
manifiestan responsabilidad con la empresa y asi mismo se hacen acreedores de



muchos beneficios, entre ellos: bonificaciones, utilidades, incentivos para los
mejores empleados del mes entre otras. La evaluacion también busca determinar
el rendimiento laboral de cada uno de los empleados en una empresa a traves de

pruebas que determinan el grado de colaboracion empresarial.

2.1.6. EVALUACIONES CONTRAPRODUCENTES

La evaluacién no es en lo absoluto facil y con frecuencia se transforma en un
proceso rutinario de rellenar impresos que carece de impacto alguno en el
comportamiento de los empleados o en la mejora de los resultados. Asimismo,
por lo general la evaluacion constituye una fuente de malentendidos y conflictos,
asi como de percepciones de trato injusto que provocan insatisfaccion en los
evaluados. Esto ha ocurrido con frecuencia cuando se la aplica en organismos

publicos en forma descuidada (Losada, 1999).

En cambio, Gale (2017) sefiala que evaluaciones de rendimiento no son siempre
beneficiosas ya que las evaluaciones argumentan que las calificaciones producen
automaticamente respuestas de lucha o huida la cual es la realidad de muchas

personas que tienen reacciones mas virulentas al no ser calificadas.

Ambos autores coinciden en que las evaluaciones a veces implican emociones en
los empleados tanto favorables como negativas para ellos ya que al ser las
evaluaciones positivas ellos demuestran la satisfaccion de manera muy evidente
en cambio al ser negativas existen problemas entre jefes y empleados por que no

estan de acuerdo con los resultados emitidos por los evaluadores.

2.2. GESTION

Blas (2014) define a la gestion como guias para orientar la accion, prevision,
visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean
alcanzar, la secuencia de actividades que habran de realizarse para logar
objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos

aguellos eventos involucrados en su consecucion. Mientras que, para Ramirez y



Fajardo (2005) citado por Pefia (2017) implica la ejecucion de acciones para llegar
a un resultado. El término gestion tiene relacion estrecha con el término inglés
Management, el cual fue traducido inicialmente al espafiol como administracion y
ahora es entendido como gestidén de organizaciones, aunque también es referida
al “conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacion con los
procesos de diagndstico, disefio, planeacion, ejecucion y control de las acciones
teologicas de las organizaciones en interaccidon con un contexto social orientado

por la racionalidad social y técnica”.

Del mismo modo, Ivancevich (2005) citado por Fossi, Castro, Guerrero y Vera
(2013) definen a la gestibn como “el proceso emprendido por uno o mas
individuos para coordinar las actividades laborales de otras personas con la
finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquiera, trabajando solo, no
podria alcanzar’. En cambio, Logrofio y Torres (2017) sefialan que la gestion
publica es considerada como la principal herramienta que tiene la administracion
publica para cumplir con los objetivos y metas propuestos lo cual el estudio y la
practica de la gestion han avanzado mas alla de la simple presentacion de los

principios de planificacidn, organizacion, control y direccion de la empresa.

Como lo indican este conjunto de autores, la gestidon son procesos o actividades
gue buscan lograr todo lo planeado bajo la responsabilidad que se merece este
tipo de actividades, con la ayuda de todo el recurso humano de una empresa los
cuales son los principales para llegar a concretar o ejecutar cada uno de los

procesos que hay dentro de una gestion.

2.2.1. COMPETENCIAS LABORALES EN LA GESTION

Para Castellanos (2010) las competencias laborales constituyen un reto para las
organizaciones modernas y para el desempefio laboral. En cambio, para
Hernandez y Pulido (2011) sefialan que quien ejerce una profesion u ocupa un
puesto en un organismo social productivo, empresa debe poseer competencias
laborales para ejercer o actuar, por lo que un gestor o0 gerente con experiencia,

listo para trabajar, requiere adquirir competencias laborales o gerenciales durante



su formacién o su experiencia. Las competencias laborales son: La capacidad
productiva de un individuo que se define y mide en términos de desempefio en un
determinado contexto laboral y refleja los conocimientos, habilidades, destrezas y

actitudes necesarias para la realizacién de un trabajo efectivo y de buena calidad.
Una competencia consta de tres elementos:

e Saber hacer (conocimientos)
e Querer hacer (factores emocionales y motivacionales).

e Poder hacer (dentro de situaciones y estructuras organizacionales)

Se puede concluir que las competencias laborales son conocimientos que tiene el
recurso humano dentro de una empresa con los cuales se defienden y sustentan
a cada trabajo que realicen para la empresa, y asi mismo estos conocimientos
son las herramientas de cada persona es decir la inteligencia que posee cada ser

humano y se desarrolla ain méas en el &mbito laboral.

2.2.2. MEDIOS UTILIZADOS EN LA GESTION

Recursos Materiales: Son los bienes tangibles con que cuenta la empresa para

poder ofrecer sus servicios, tales como:

e |Instalaciones: edificios, maquinaria, equipo, oficinas, terrenos,
instrumentos, herramientas, etc. (empresa)
e Materia prima: materias auxiliares que forman parte del producto,

productos en proceso, productos terminados, etc. (producto)

Recursos Técnicos: Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos

auxiliares en la coordinacién de los otros recursos, pueden ser:

e Sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.

e FoOrmulas, patentes, marcas, etc.
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Recursos Humanos: Estos recursos son indispensables para cualquier grupo
social; ya que de ellos depende el manejo y funcionamiento de los demas

recursos. Los Recursos Humanos poseen las siguientes caracteristicas:

e Posibilidad de desarrollo.
e |deas, imaginacion, creatividad, habilidades.
e Sentimientos

e Experiencias, conocimientos, etc.

Estas caracteristicas los diferencian de los demas recursos, segun la funcion que
desempeiian y el nivel jerarquico en que se encuentren pueden ser: obreros,

oficinistas, supervisores, técnicos, ejecutivos, directores, etc.

Recursos Financieros: Son los recursos monetarios propios y ajenos con los que
cuenta la empresa, indispensables para su buen funcionamiento y desarrollo,

pueden ser:

e Recursos financieros propios, se encuentran en: dinero en efectivo,
aportaciones de los socios (acciones), utilidades, etc.

e Recursos financieros ajenos; estan representados por: prestamos de
acreedores y proveedores, créditos bancarios o privados y emisiones de

valores, (bonos) (Bogard, 2014).

Por otra parte, Molina (2015) menciona que los medios de comunicacion interna
en la gestion son muy importantes para mantener el buen funcionamiento de la
organizacion. No solo contribuye a una administracion mas ordenada y eficaz de
los recursos humanos, sino que permite el establecimiento de un clima laboral

saludable.

Se puede concluir que los medios utilizados en la gestibn son los recursos
principales o primordiales que tienen las empresas ya que todo tipo de
organizacion tiene que contar con los recursos completos es decir con recursos
materiales, técnicos, humanos y recursos financieros los cuales hacen que todas
las actividades se complementen entre si para poder obtener los objetivos

planeados como empresa y poder tener una administracion eficaz y eficiente.
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2.2.3. FUNCIONES DEL CONTROL DE GESTION

e Asegurar la existencia de un cuadro de situacion lo mas representativo,
simple y actualizado posible de la organizacion, del ciclo operativo, del
contexto y de la accion interdependiente que se da entre ellos,
considerando que el ciclo operativo es el nexo entre la organizacion (lo
controlable) y su contexto (lo incontrolable).

e Realizar las comparaciones necesarias en el tiempo (ayer, hoy, mafiana) y
en el espacio (esta organizacion, otras organizaciones, este contexto, otros
contextos) que permitan la formulacion de evaluaciones y diagnosticos, en
funcion de la organizacion y su medio competitivo, y que posibiliten la
proyeccion de las conclusiones hacia el futuro.

e Pulsar el nivel de coordinacién existente en la organizacion evaluandolo
mediante indicadores tanto cualitativos como cuantitativos teniendo en
cuenta que la coordinacion es el producto final, y que los insumos que en él
intervienen son la estructura organizativa, el sistema de informaciones, los
recursos y el grupo humano.

e Vigilar el funcionamiento dentro de la organizacion, de los procesos
gerencial y decisorio a fin de asegurar la viabilidad de una efectiva gestion.

e Disefiar, elaborar y mantener actualizado el informe de control de gestion
para su tratamiento periédico en las reuniones de evaluacion propiciando
un estilo que contribuya a la generacion de alternativas y facilite la
decision.

e En los casos en que la funcion de control de gestion se encuentre a cargo
de un 6rgano especifico y distinto de aquellos involucrados en la gestion,
adicionar, eventualmente, a la elaboracion del cuadro de situacién y
correspondiente diagndstico, alternativas de accion y, si se estima

conveniente, algun tipo de recomendacion (Kralj, s/f).

Apoyar en la planificacién: para el buen funcionamiento y crecimiento del
negocio, el Control necesita realizar un presupuesto basado en
los objetivos marcados por la Direccion de la compafia. El presupuesto le va a
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permitir planificar acciones a seguir, anticipandose a los hechos y reduciendo la

incertidumbre.

Definir indicadores clave: los objetivos se convierten en parametros
medibles que le permitan comparar mensualmente los resultados obtenidos con

los presupuestados.

Recoger la informacidn: la accién de controlar est4 encima de todas las areas
de la empresa para recoger la informacion necesaria para su analisis e implanta

los procesos adecuados para obtenerla en caso de no existir.

Asegurar la veracidad de la informacién: el Control basa su analisis
en informacién contrastada para que sea util. No se conforma con lo que le dan,
analiza criticamente todos los datos para asegurarse de que la informacion es

correcta y no presenta sesgos.

Reportar a la Direccién: el Control se lo realiza con el fin de informar a la
Direccion de las conclusiones de sus andlisis con la antelacion adecuada para

gue se adopten las medidas pertinentes (Diaz, 2016).

En resumen, de puede definir que las funciones de un control de gestion estas
direccionadas a cumplir con todo el proceso respectivo al control de una empresa
en ella se pueden distinguir algunas acciones que se las realizan para mejor las
evaluaciones que se le realicen al control interno de la organizacion ya que a

través de estas acciones se definen evaluaciones positivas.

2.3. GESTION ADMINISTRATIVA

Segun Muiz (2003) citado por Rodriguez (2016) la gestion administrativa es el
proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajando en
grupo, alcancen con eficiencia metas seleccionadas”. Esta se aplica a todo tipo de
organizaciones bien sean pequefias o grandes, lucrativas y no lucrativas, a las

industrias manufactureras y de servicio.
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Por otra parte, Campos y Loza (2011) sefialan que la gestiébn administrativa es la
capacidad de la institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propésitos con el
adecuado uso de los recursos disponibles. En cambio, para Logrofio y Torres
(2017), la gestion administrativa es coordinar todos los recursos disponibles para
conseguir determinados objetivos. En resumen, existen cuatro elementos
importantes que estan relacionados con la gestion administrativa: planeacion,

organizacion, recursos humanos, direccion y control.

De acuerdo con Trujillo y Gongora (2013) la gestiébn administrativa, permite tener
un buen desenvolvimiento en todas sus areas y de todos sus recursos para tener
una solvencia y capacidad de crecimiento dentro y fuera de la misma. Por lo que
se hace necesario implementar procedimientos administrativos apropiados para
las actividades de los departamentos administrativos, financieros y técnicos, de
forma tal que su personal pueda cumplir con todos los objetivos empresariales.

En conclusion, la gestién administrativa tiene varios conocimientos que ayudan a
cumplir los objetivos, este conjunto de actividades es de vital importancia para
cada una de las fases que impulsan el avance de estos, con el fin de minimizar
cualquier contratiempo que se produzca en el camino hacia el cual se desea
llegar. La gestibn administrativa es una herramienta que se utiliza en las
instituciones publicas para controlar las etapas que se han planteado en

desarrollo de la planificacion.

2.3.1. OBJETIVOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Guzméan (2014) sefiala que la Gestion Administrativa persigue los objetivos

siguientes:

e Mejorar los procesos, con el propdsito de optimizar el desempefio.

e Optimizar los servicios que la empresa entrega, con el fin de asegurar el
cumplimiento de los objetivos.

e Generar control en los procesos internos y externos.

e Evaluar las actividades de la empresa.
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e Extender la oferta de servicios o productos.

Para Lazzo (2012) indica tres objetivos los cuales persigue la gestion

administrativa:

e Efectuar una racionalizacién idénea de nuestro potencial humano, recursos
econdmicos Yy fisicos, con base en una adecuada organizacion y desarrollo
de los sistemas administrativos.

e Desarrollar una cultura organizacional que contribuya al desarrollo de una
gestion administrativa eficaz y eficiente.

e Lograr la importancia de la gestion administrativa de una empresa.

Estos dos autores coinciden que los objetivos de una gestidn administrativa
buscan que la empresa crezca en todo aspecto los cuales hacen que tengan
vision y mision de sus actividades. Asi mismo la administracion también juega un
papel importante ya que esta esta direccionada a la buena ejecucion de los

objetivos para asi cumplirlos con eficiencia y eficacia.

2.3.2. GESTION ADMINISTRATIVA EN EL SECTOR PUBLICO

Segun Toapanta (2010) considera que los indicadores son elemento de gestion

Importante que ha sido disefiado para traducir o medir efectivamente:

e Lacalidad de los programas, producto o servicios.

e El mejoramiento de la productividad y la calidad en los procesos principales
y en las areas de apoyo.

e En la calidad de los proveedores, en la gestion financiera, en la satisfaccion

del personal.

El Ministerio de Trabajo (2015-2017) considera que la administracion publica
ecuatoriana se enfrenta a una realidad compleja, en la que los nuevos desafios y

oportunidades demandan acciones innovadoras y especificas.
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La gestion administrativa se basa en la calidad del servicio y mejoramiento en los
procesos administrativo, mejoramiento de la calidad en la gestion financiera, lo
cual permitird tener mayor satisfaccion en el area laboral, si bien es cierto en la
actualidad las Instituciones publicas se enfrentan a constantes cambios la misma

gue esta en un proceso de mejoramiento.

2.3.3. PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Logrofio y Torres (2017) sefialan los cuatro procesos de la gestion administrativa:

planeacion, organizacion, direccion y control.

Mecéanica Dinamica

-

Planeacion Direccion

¢, Qué se quiere hacer? Ver que se haga

¢, Qué se va hacer?

( o ) Control
Organizacion

¢, Como se harealizado?

¢, Como se va hacer?
\ y, \_

Figura 2.1. Proceso de la Gestion Administrativa.

Fuente: Logrofio y Torres (2017).

Planeacion: es aquella herramienta de la administracion que nos permite
determinar el curso concreto de accion que debemos seguir, para la realizacion
de los objetivos previstos. Como también la seleccion de informacion y hacer
suposiciones respecto al futuro para formular las actividades necesarias para

realizar los objetivos organizacionales.
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Organizacién: es la estructura que busca establecer el camino méas sencillo para
realizar el trabajo, logra los objetivos planteados con la optimizacion del talento
humano, gestiona el establecimiento de funciones, procesos y actividades, con
base en la especializacion, jerarquia, perfiles, competencias y responsabilidades
de cada servidor, asi como establecer y mantener relaciones de autoridad entre

los grupos.

Direccion: en esta fase del proceso administrativo, el administrador, director,
autoridad, jefe o gerente; debe ejercer el liderazgo da disposiciones coherentes
con las actividades de cada uno, trata de influenciar en sus empleados, con el fin
de lograr los resultados planificados, para esto es importante que exista una

buena comunicacién, motivacion, liderazgo, supervision y toma de decisiones.

La toma de decisiones, es la actividad mas importante del administrador o lider
del grupo, el saber tomar decisiones acertadas y en el momento oportuno pueden

hacer la diferencia en la administracién. Las etapas de la toma de decisiones son:

e Definir el problema.

e Analizar el problema.

e Evaluar las alternativas.
e Elegir entre alternativas.

e Aplicar la decision

Control: controlar es el proceso de comprobacién del cumplimiento de lo
planificado. Es la evaluacion de como se ha realizado lo que tenia previsto hacer,
con lo conseguido. Es asegurar el desempefio eficiente para alcanzar los

objetivos de la empresa. El proceso de control implica tres fases que son:

Establecer metas, normas, directrices y politicas.
2. Medir, comparar o verificar, el desempefio logrado en relacion con las
metas, normas, directrices y politicas establecidas.

3. Reforzar los aciertos y corregir las fallas.

Segun Koontz y Weihrich (2002) citados por Portillo y Cardenas (2008) coinciden

que el proceso administrativo comprende las actividades interrelacionadas de:
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planificacién, organizacién, direccion y control de todas las actividades que

implican relaciones humanas y tiempo.

Planeacion: Es la determinacion de los objetivos y eleccion de los cursos de
accion para lograrlos, con base en la investigacion y elaboracion de un esquema

detallado que habra de realizarse en un futuro.

Organizacioén: Es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los
fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso
funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia, estableciendo las relaciones

gue entre dichas unidades debe existir.

Direccion: Consiste en coordinar el esfuerzo comun de los subordinados, para
alcanzar las metas de la organizacion, en dirigir las operaciones mediante la
cooperaciéon del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos niveles de

productividad mediante la motivacion y supervision.

Control: Es un proceso mediante el cual la administracién se cerciora si lo que
ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de lo contrario, sera

necesario que se hagan los ajustes o correcciones necesarios.

Este conjunto de autores coincide que el proceso de la gestion administrativa se
fundamenta en cuatro procesos muy importantes que son: la planeacion,
organizacion, direccién y control de las actividades de una empresa por que a
través de la ejecucién de todas estas etapas se podra lograr obtener el fin u

objetivo institucional con satisfacciones al cien por ciento.

2.3.4. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Pérez y Gardey (2012) mencionan que un procedimiento administrativo implica el
desarrollo formal de las acciones que se requieren para concretar la intervencion
administrativa necesaria para la realizacion de un determinado objetivo. Su
propoésito es la concrecion de un acto de caracter administrativo. En cambio,
Sanchez (2016), menciona que el procedimiento administrativo surge como “el

medio técnico juridico mas adecuado para determinar la verdad real de los


https://definicion.de/acto-administrativo/
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hechos que servira de motivo al acto final, es decir, el procedimiento
administrativo constituye una garantia respecto a los derechos de toda persona
individual o colectiva, publica o privada, cuyo derecho subjetivo o interés legitimo

se vea afectado por una actuacion administrativa.

Se puede concluir que los procedimientos administrativos son una serie de actos
gue se los realizan para tener efectividad en cada actividad mas aun en el sector
publico que busca la calidad de cada servicio brindado y esto solo se logra a
través de los procedimientos establecidos por la ley y por cada una de las reglas

institucionales.

2.34.1. PRINCIPIOS DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Los principios son premisas fundamentales juridicas que buscan, con su
aplicacion, la justicia, equidad, bien comun, bienestar social; es decir son el
contenido basico del sistema, ademas, tiene una superioridad jerarquica inevitable
sobre los demas elementos del sistema, de tal forma que la norma congruente

con un principio general sera la que deba prevalecer (Castro, 2016).

El procedimiento administrativo se encuentra apoyado en una serie de principios
fundamentales a los cuales debe responder de forma indeleble, los mismos
influyen y condicionan todo el procedimiento administrativo. A continuacion (Pérez

y Gardey, 2012) los explican.

Principio de Unidad: Asegura que cada procedimiento estda formado por un
comienzo y un final; esto significa que existe un Unico proceso que debe ser

resuelto independientemente de la forma en la que comenzo.

Principio de Contradiccion: Sefala que el procedimiento se resuelve en base a
los acontecimientos y fundamentos del de derecho, lo que se logra mediante la

confirmacién y evaluacion tanto de los hechos como de las pruebas.

Principio de imparcialidad: Explica que no existen los favoritismos o

enemistades, la administracion debe realizarse de forma clara y respetando la ley


https://definicion.de/derecho
https://definicion.de/imparcialidad/
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a raja tabla y los funcionarios deben mantenerse al margen si poseen interés
personal en el asunto, son familiares o tienen un vinculo de amistad/enemistad

manifiesta, o por ser testigos del procedimiento en cuestion.

Principio de oficialidad: Indica que el procedimiento debe realizarse
integramente tal cual lo dicta la ley, gestionandose los tramites pertinentes con
suma responsabilidad, es decir que debe ser iniciado de oficio en todas sus

etapas.

En resumen, los principios de procedimientos administrativos son una garantia
para cada persona dentro de una empresa en la cual se pueden acoger a ellos de
manera inmediata cuando se presenten algun tipo de inconveniente, ya que estos

son leyes, reglamentos, normas juridicas, ordenanzas entre otras.

234.2. TIPOS DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Procedimiento interno: Se refiere a los actos que se establecen de manera

previa al acto administrativo o que se requieren primero llevar a cabo éste.

Procedimiento externo: Se refiere a los actos que se tienen que llevar a cabo de
manera voluntaria y si no, la administracion publica, a través de su poder coactivo,

obligara al administrado al cumplimiento del acto administrativo.

Procedimiento previo: Se refiere a la serie de actividades o actos que tiene que
realizar la actividad administrativa para llegar a la culminacién del acto

administrativo.

Procedimiento de ejecucidn: Se refiere a la imposicion que establece el estado

a través de la administracion puablica para el cumplimiento del acto administrativo.

Procedimiento de oficio: Se establece como aquel procedimiento que llevan a

cabo las autoridades, en cumplimiento de sus obligaciones.

Procedimiento a peticion de parte: Se requiere el impulso del particular para la

expedicion del acto administrativo (Gabino, 2012).



20

Los tipos de procedimientos administrativos estan realizados con el fin de
comprender en diversos elementos que son necesarios para genera soluciones
claras a problemas determinados en una empresa y asi mismo estos siguen

normativas legales los cuales ayudan las acciones o problemas existentes.

2.3.5. INDICADORES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Para Silva (2014) los indicadores de gestién contribuyen instrumento de medicion
de las variables, asociadas por las metas, por tal motivo, puede ser cuantitativa o
cualitativo y se refiere a mediciones relacionadas con la forma o modo en que los
servicios o productos sean generados por las entidades publicas. Asimismo,
Torrealba y Flores (2009) sefialan que un sistema de indicadores de gestidn
permite determinar, con precision, las variables que afectan negativamente el
resultado esperado, haciendo posible la implementacion de los cambios
necesarios para mejorar el desempefio de la organizacion. En el caso de la
administracion publica, esto se traduce en una mayor eficiencia en la prestacion

de un determinado servicio, lo que aporta credibilidad a la accion gubernamental.

Los indicadores son de gran importancia estos permiten medir la eficacia en las
entidades publicas, y asi poder conocer las cualidades con las que cuenta la
institucion las cuales permitird conocer las circunstancias y procedimientos que se

realicen dentro de algin departamento que ayuden a conseguir un objetivo.

2.35.1. CARACTERISTICAS DE INDICADORES

Segun Aragén (2011) dice que la pertinencia debe estar relacionados con los
procesos y productos esenciales de la organizacion, de modo que reflejan el

grado de cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

> COMPARABLE: Las variables que se seleccionan para ser medidas deben ser
comparables en términos de calidad, costo y usuario a quienes van dirigida.
> INDEPENDIENTE: Los indicadores deben ser independientes y responder a

las acciones desarrolladas por las instituciones. Es conveniente evitar
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indicadores que pueden estar condicionados en los resultados por factores
externos, tales como la situacion general del pais.
> CONFIABILIDAD: Los indicadores de gestion deben ser confiable, los

resultados deben ser independientes de quien actue la medicion.

Mujica de Gonzalez, y Pérez de Maldonado (2009) especifica que los indicadores
tienen las siguientes caracteristicas: simplicidad, adecuacion, validez en el
tiempo, conocimiento por parte de los usuarios, auditabilidad y su utilizacion. Al
mismo tiempo, refiere otras caracteristicas relacionadas con su composicion, es
decir debe tener un nombre que le permita la identificacién y diferenciacion de
otro indicador; una forma de célculo en el caso de indicadores cuantitativos,
unidades asignadas, un glosario para identificar el documento donde se
fundamenta el indicador y que exprese su naturaleza, vigencia, nivel de

generacion y utilizacion; asi como el valor agregado.

Existen diferentes de caracteristicas en los indicadores los cuales se utilizan para
la determinacién en la institucion publica la cual pretende cumplir con los objetivos
previamente establecidos, para esto tiene que existir un lider que este en

constante evaluacion al personal sobre su desempefio en el cargo.

2.3.6. EFICIENCIA Y EFICACIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Betancourt y Sanchez (2015) mencionan que los indicadores de gestion son un
indicio expresado numéricamente o en forma de concepto, sobre el grado de
eficiencia o eficacia, los cuales permiten tomar decisiones acertadas y oportunas,
adoptar las medidas correctivas que correspondan y controlar la evolucién en el
tiempo de las principales variables y procesos. Entre estos indicadores se

destacan: valor agregado, productividad, salario, entre otros.

Para Manene (2010) eficiencia es la relacion entre los recursos utilizados en un
proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se entiende que la eficiencia se
da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo. O al

contrario, cuando se logran mas objetivos con los mismos 0 menos recursos.
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Ademas, en términos administrativos consiste en la medicién de los esfuerzos que
se requieren para alcanzar los objetivos. Manene (2010) también menciona a la
eficacia como indicador para medir los resultados alcanzados en funcion de los
objetivos que se ha propuesto, presuponiendo que esos objetivos se mantienen
alineados con la visibn que se ha definido de tal manera la eficacia mide los

resultados obtenidos teniendo en cuenta la mejor utilizacién de pocos recursos.

Se puede concluir que la eficiencia es cuando se hace las cosas bien con el
menor recurso posible, logrando metas trazadas, que se obtiene con la mejora en
el tiempo, el mismo que se imparte de manera correcta, necesidades requeridas,
para asi cumplir con todos los objetivos deseados en la institucion, haciendo de la
misma transparente y competitiva en el servicio. En cambio, la eficacia esta
basada en principios y valores que ayudan al bienestar de la administracion,
dejando soporte de calidad en el desarrollo de las Instituciones, garantizando la

excelencia para el bienestar de la sociedad.

2.4. GESTION PUBLICA

Hernandez, Fonseca, Medina y Nogueira (2014) mencionan que los ciudadanos
quieren que en la gestion publica exista orden y un rumbo definido para poder
desarrollar sus capacidades individuales y las de sus organizaciones, para
reconocer las razones de interés publico como suyas; y quieren, ademas, buenos

gestores, que alcancen los resultados esperados.

La gestion publica es una especialidad que se enfoca en la correcta y eficiente
administracion de los recursos del Estado, a fin de satisfacer las necesidades de

la ciudadania e impulsar el desarrollo del pais (Gamarra, 2016).

La gerencia publica, también llamada nueva gestion publica, constituye un campo
tematico en las ciencias sociales, asi como una nueva forma de estudio y de
ejecucion de las politicas publicas. La perspectiva de la gerencia publica se
arraiga en corrientes de pensamiento que destacan la importancia de la
organizacion como respuesta a los problemas y demandas sociales. Uno de los

rasgos distintivos de la gerencia publica es la incorporacion de la vision de la
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empresa privada a la administracion publica, privilegiando la eficiencia de las

organizaciones (Guadarrama, 2013).

Segun las definiciones expresadas anteriormente por varios autores la gestion
publica son aquellos cambios permanentes que se realizan dentro de la
organizacion para mejorar en aspectos econémicos, sociales y en muchos casos
en lo legal ya que las diferentes gestiones buscan la buena estabilidad de las

empresas.

2.4.1. MECANISMOS DE EVALUACION DE LA GESTION PUBLICA

Alvarez (2014) menciona que los mecanismos se activan para la elaboracion de
planes y politicas, definir agendas de desarrollo, mejorar la inversion publica,
elaborar presupuestos, establecer rendicibn de cuentas, responder al control

social, y generar procesos de comunicacion entre otras actividades.

Algunas de ellas son de caracter obligatorias para que las maximas autoridades

las implementen, estas son:

e Audiencias Publicas. Es La instancia de participacion habilitada por las
autoridades, ya sea por iniciativa propia o a pedido de la ciudadania, para
atender pronunciamientos o peticiones ciudadanas y para fundamentar
decisiones o acciones. Ademas, las audiencias publicas seran convocadas
obligatoriamente.

e Veedurias. Son mecanismos de seguimiento, vigilancia y fiscalizacién y
control social de la gestion publica, de las personas naturales o juridicas
gue manejen fondos publicos, presenten servicios publicos o desarrollen
actividades de interés publico, para conocer, informarse monitorear, opinatr,
presentar observaciones, previo durante o posterior a su ejecucion, exigir
rendicion de cuentas. Es de caracter civico, voluntario y proactivo.

e Observatorios. Se constituyen por grupos de personas u organizaciones
ciudadanas que no tengan conflicto de intereses con el objeto observado.

Tendran como objetivo elaborar diagnésticos, informes y reportes con
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independencia y criterios técnicos, con el objeto de impulsar, evaluar,
monitorear y vigilar el cumplimiento de las politicas publicas.

e Consejos Consultivos. Los consejos consultivos son mecanismos de
asesoramiento compuestos por ciudadanas o ciudadanos, o por
organizaciones civiles que se constituyen en espacios y organismos de
consulta. Las autoridades o las instancias mixtas o paritarias podran
convocar en cualquier momento a dichos consejos.

e Rendicidén de cuentas. Es un proceso sistematico, deliberado, interactivo y
universal, que involucra a autoridades, funcionarias y funcionarios o sus
representantes y representantes legales, segun sea el caso, que estén
obligadas u obligados a informar y someterse a evaluacion de la
ciudadania por las acciones u omisiones en el ejercicio de su gestién y en

la administracién de recursos publicos.

Segun la Organizacion de Estados Americanos (OEA) (2012) los mecanismos de
evaluacion buscan apoyar el cumplimiento de cada uno de los propdésitos
definidos en el marco institucional, en su calidad de responsable del disefio e
implementaciéon de la politica publica en materia de Servicio al Ciudadano, ha

estructurado cinco frentes de trabajo:
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Disefio institucional

Este frente de trabajo tiene dos
objetivos diferenciados: a) fortalecer al
interior de las entidades de la
administracion publica la estructura
organizacional, relacionada con el
Servicio al Ciudadano.y b) fortalecer los
mecanismos de coordinacidn
interinstitucional, con miras a garantizar
espacios que permitan que las
estrategias disefadas sean
efectivamente implementadas por las
entidades de la Administracion Publica.

Lineamientos Estratégicos.

MECANISMOS DE
EVALUACION

En este apartado, el Gobierno Nacional
se ha propuesto disefiar las estrategias y
planes de accion que permitan
desarrollar la politica de Servicio al
Ciudadano de forma armoénicay
coherente.

Articulaciéon Nacion-
Territorio para el
fortalecimiento del
Servicio al Ciudadano.

Este frente de trabajo tiene como
objetivo garantizar que los ciudadanos
de todas las regiones del pais puedan

acceder de forma efectiva y oportuna a
los tramites y servicios que ofrece el
Estado tanto en el nivel nacional como
territorial.

Afianzar la cultura de
servicio al ciudadano en
los servidores publicos.

Con este frente de trabajo, se pretende
fortalecer la cultura de servicio en los
servidores publicos con miras a generar
las capacidades que les permitan
atender de manera adecuada las
diferentes situaciones a las que se
enfrentan a diario.

Fortalecimiento de los
canales de atencion.

Figura 2.2. Mecanismos de Evaluacion.
Fuente: OEA (2012)

En este frente de trabajo, se pretende
optimizar y ajustar los diferentes canales
de atencidn a las caracteristicasy
condiciones de los ciudadanos (enfoque
diferencial).
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Tomando en cuenta las opiniones de los autores los mecanismos de evaluacion
de la Gestion Publica son aquellos planes que ayudan a los administradores o
encargados de las instituciones publicas a estar en contacto con la sociedad vy,
ademds, indican a los usuarios todos los avances que tiene la empresa publica
respecto a las actividades que realicen, ya que estos mecanismos son

instrumentos para que la empresa mejore dia tras dia.

2.4.2. RESPONSABILIDADES EN LA GESTION PUBLICA

No existe servidor publico, que no deba responder por sus actos, ya sean estos
por accién u omision, incluso después de haber salido del servicio publico. Tipos

de responsabilidades.

e Administrativa culposa
e Civiles culposas

e E indicios de penal (Logroio y Torres 2017).

Responsabilidad Moral: el juicio moral es un juicio de reproche personal por
haber cometido una falta que rifie con los postulados éticos, se funda en el
concepto de ‘libre albedrio’, que quiere decir que el hombre es libre de auto

determinarse entre el bien y el mal.

Responsabilidad Juridica: Nace por la trasgresion de reglas juridicas que
constituyen el derecho, las cuales se ocupan de regular la conducta de las
personas con relacién a los otros, en tanto que las acciones de unos interfieran
con otros; es donde el Estado interviene para dirimir el conflicto, en procura del

restablecimiento del orden social y la restitucion del dafio.

Responsabilidad Penal: sobre los fundamentos de la responsabilidad moral se
estructura la responsabilidad penal, cuando el hombre, pudiéndose determinar
conforme a derecho actia contrariando el orden juridico, vulnerando bienes
juridicos, lo cual se hace reprobable a través de la imposicion de una pena.
Responsabilidad Civil: el juicio de responsabilidad civil por el contrario se ocupa

de la relacion juridica entre dos sujetos de derecho, en la cual una persona por
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accion u omision le ha ocasionado un dafio a otra, donde la victima no es la
sociedad, como en la responsabilidad penal, sino un particular, y cuya
consecuencia no es la sancion mediante la imposicion de una pena, sino la

obligacion que pesa sobre el responsable de reparar el dafio causado.

Responsabilidad Civil Contractual: es la responsabilidad que surge como
consecuencia de la violacibn de una relacion juridica anterior, denominada
contrato, celebrada entre dos personas, una de las cuales asumio la calidad de

deudor frente a otra que es el acreedor (Rendon y Marin, 2004).

Las responsabilidades en la gestion publica estan elaboradas con el fin de que
cada miembro del sector publico tengo responsabilidad, compromiso y ética a la
hora de realzar cualquier situacion que no esté apegada a sus fines como servidor
publico ya que si incumple alguna cuestion de la empresa este puede ser
castigado y en muchos casos enjuiciados de manera inmediata ya que se esta

cometiendo con un delito institucional.

2.5. SERVICIOS PUBLICOS

Dromi (2015) indica que un servicio publico es la prestacion que cubre
necesidades publicas o de interés comunitario que explicita las funciones a fines
del Estado, de ejecucion per se o por terceros bajo su regulacién y fiscalizacion
estatal; mientras que Ortiz (2003) citado por Herrera (2017) define al servicio
publico como una actividad propia del Estado o de la otra Administracion Publica,
de presentacion positiva, con la cual, mediante un procedimiento de derecho
publico, se asegura la ejecucion regular y continua, por organizacién publica o por

delegacién, de un servicio técnico indispensable para la vida social.

De acuerdo con Garcia Sarmiento (2012), el servicio publico es una actividad
administrativa desarrollada por entidades estatales. La expresion “servicio
publico”, corresponde a una categoria juridica que hace referencia a un conjunto
de actividades de caracter general, que una persona estatal o privada realiza con

el fin de suministrar a otras personas, prestaciones (Cordero, 2011); en palabras
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de Juarez (2013) es creado para satisfacer diversas necesidades de interés

general.

En resumen, los servicios publicos estan a disposicion de la comunidad,
manejados por el Estado, y pueden ser tangibles o intangibles. Lo conforman, la
vivienda, salud, agua, luz, teléfono e internet, entre otros, conocidos también
como servicios basicos. Estos servicios fomentan la actividad econémica, politica,
cultural y social del Estado, que busca la satisfaccion del usuario o de los

habitantes de una comunidad.

2.5.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

El servicio publico debe consistir en una actividad prestacional, es decir, una
actividad que tiende a otorgar a otros una ventaja, un bien, un beneficio, etcétera,
de cualquier naturaleza y, por lo tanto, varia el ingreso de quien la recibe o
disminuye los gastos en que pudiera incurrir en el supuesto de no recibirlo .Esta
actividad es asumida por la administracién publica de manera expresa y concreta,
lo que significa que es reservada en exclusiva en cuanto a la direccién y
organizacion a un organo estatal y que el ejercicio de esa actividad requiere de
autorizacion previa del Estado expresada con un acto de autoridad (Juarez,
2013).

En cambio, para Ibarra (2010) las caracteristicas de los servicios publicos se

pueden distinguir basicamente en tres:

e La Necesidad.
e La Entidad.
e La Sociabilidad

La Necesidad: es la decision por parte del Estado de declarar servicio publico a
determinada actividad que se traduce en una exigencia de tipo colectivo por la
compleja organizacion del individuo en sociedad, y su esencia es que no se debe

prestar a lucro.
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La Entidad: el servicio publico se prestara a través de un organismo ya sea
centralizado, descentralizado o concesionado y que en todo momento estara
sujeto a leyes que cuiden la correcta satisfaccion del servicio y no se desvie la
esencia Y filosofia en el interés colectivo; la entidad debera contar con los medios

econdémicos adecuados que garanticen la prestacién en forma regular y eficiente.

La Sociabilidad: la idea de no lucro y bienestar social debe imperar, asi como el
servicio publico debe ser impersonal y general hacia la poblacién que lo requiera,

sin importar clase social, religiéon, sexo, ideas politicas, etc.

Por otra parte, Nova (2013) sefala que: Todo servicio publico debe suministrarse
con un criterio técnico gerencial y con cuidadosa consideracion a las funciones del
proceso administrativo cientifico: planificacion, coordinacion, direccién, control y
evaluacion, tanto en su concepcidn organica como en el sentido material y

operativo.

Debe funcionar de manera permanente, es decir, de manera regular y continua
para que pueda satisfacer necesidades de las comunidades por sobre los

intereses de quienes los prestan.

La prestacion del servicio publico no debe perseguir principalmente fines de lucro;
se antepone el interés de la comunidad a los fines del beneficio econdmico de

personas, organismos o entidades publicas o privadas que los proporcionan.

Generalmente les sirve un organismo publico, pero su prestacion puede ser hecha
por particulares bajo la autorizacion, control, vigilancia, y fiscalizacién del Estado,

con estricto apego al ordenamiento juridico pertinente.

Segun los criterios antes mencionado se puede definir que la caracteristica
principal de los servicios publicos es entregar de manera eficaz y eficiente
servicios a la comunidad, lo conforman los usuarios y la administracion publica,
otra de las caracteristicas es que busca el crecimiento de los factores econdmicos
de la nacién, el servicio publico debe consistir en un bien, un beneficio de

cualquier naturaleza otorgados a la comunidad o pais.
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2.5.2. FUNCION DEL SERVICIO PUBLICO

En muchas de las democracias modernas se discute la llamada "efectividad social
de la democracia”, generando un debate sobre si es realmente el mejor modelo
de gobernanza publica y cuestionando sus alcances. Parte de este debate ha
alentado que muchos paises generen instituciones publicas mas alla del sistema
de contra pesos entre poderes, con la llamada "moda de las autonomias e

instituciones ciudadanas” (Vega y Gonzales, 2013).

Por otra parte, Torres (2011), menciona que Los servicios publicos juegan un
papel muy importante dentro de las funciones que desempeiia el ayuntamiento,
ya que a través de ellos se refleja la buena marcha de la administracion y se
responde a las demandas planteadas por la comunidad para mejorar sus
condiciones de vida. En cambio, Sam (2013), indica que el fin del servicio publico
es satisfacer las necesidades publicas. Por lo tanto, resulta necesario definir el

alcance de las necesidades publicas.

De acuerdo a lo mencionado por los autores, la funcién del servicio publico es
salvaguardar la moralidad publica, es decir tener claro la transparencia legalidad y
honradez de los servicios publicos, se debe observar el desempefio de cada uno
de los trabajadores, para que de esta forma los servicios brindados sean de

calidad.

2.5.3. MODOS DE ORGANIZACION Y GESTION DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS

Segun Aja (2002) indica que las organizaciones basadas en el aprendizaje
soportan su desarrollo en la gestion de informacion, son por excelencia
organizaciones de conocimiento, que aprenden con sentimientos de pertenencia,
de colectivo, que perfeccionan su cultura como organizacion, independientemente
de su ejecutividad, competitividad y ganancia, que se regeneran a si mismas

mediante la creacion de conocimientos, a partir de un aprendizaje a nivel de
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sistema. Las organizaciones que desarrollan una gestion del conocimiento

presentan los siguientes rasgos comunes.

e Capacidad para cohesionar, para generar un fuerte sentimiento de
identidad.

e Sensibilidad al entorno con el fin de aprender y adaptarse.

e Tolerancia con el pensamiento y la experiencia no convencional.

e Precaucién financiera, para retener los recursos que aseguran la

flexibilidad imprescindible en el entorno actual.

Garrido (2015) sefiala que la doctrina tradicional distingue entre las siguientes tres

formas de organizacidn y gestion de los servicios publicos:

1. Gestién directa (con 6rgano especial de gestion —personificado o0 no— o
sin él);

2. Gestion indirecta (en la que la administracion conserva la titularidad del
servicio, pero cede la gestion econdmica del mismo);

3. Gestion mixta (en la que la explotacion del servicio se realiza mediante

formas societarias con capital publico y privado).

Segun lo mencionado por los autores los modos de organizacion y gestion de los
servicios publicos busca que los administradores tengan una gestion clasificada y
personalidad a la hora de gestionar las actividades de las empresas de las cuales
existen tres maneras de evaluar el servicio que brinda la empresa a través de sus

administradores.

2.5.4. REGIMEN JURIDICO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

El régimen juridico, en fin, de los servicios publicos concedidos requiere el

examen de las siguientes situaciones juridicas:

a) Relaciones de la Administracion con el concesionario.
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b) Relaciones del concesionario con sus empleados y trabajadores: se trata
de relaciones de trabajo sometidas al derecho laboral y a las que, por
tanto, no les es aplicable el derecho de la funcion publica.

c) Relaciones del concesionario con los usuarios (Garrido, 2015).

Por otra parte Atehortua (2014) sefiala que lo servicios publicos estén asociados
a la calidad de vida de los ciudadanos y al desarrollo colectivo de la sociedad, asi
como la adopcién de un modelo juridico que permite que sean prestados en
escenarios de libre competencia, trae como consecuencia que ni los servicios
publicos, ni las entidades que los prestan se sometan
al régimen ordinario propio de las entidades publicas, asi mismo, que tampoco
se estén sujetos al régimen de derecho privado, al que se someten los
comerciantes y las mercancias. En otras palabras, el régimen de los servicios

publicos es especial.

En resumen, el régimen juridico de los servicios publicos son leyes y reglamentos
gue los administradores tienen que cumplir respecto a las empresas y servicios
publicos para que trabajen con responsabilidad y de acuerdo a la ley con

transparencia y honestidad.

2.6. INSTITUCIONES PUBLICAS

Samaniego (2016) manifiesta que las instituciones publicas son organismos que,
usualmente, dependen del Estado para funcionar. Como éstas prestan sus
servicios a la poblaciéon gratuitamente, sin importar el origen socio-econémico de
las personas, gran cantidad de gente tiene acceso a ellas diariamente. Ademas,
son de suma importancia para el funcionamiento del pais ya que permiten
satisfacer las necesidades de sus habitantes. Como un solo organismo no es
capaz de abarcar todos estos requerimientos de manera conjunta, cada una de

estas instituciones se encuentra especializada en un area especifica.
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MIDEPLAN (2011) citado por Chinchilla (2015) define a las instituciones publicas

gue fueron clasificadas segun naturaleza juridica en las siguientes categorias,

tomando de base para ello la organizacion del sector publico.

Ministerios: incluyé ministerios y los 6rganos adscritos a éstos

Instituciones del Sector Publico Descentralizado Institucional: incluyo
instituciones  autbnomas 'y sus entes adscritos, instituciones
semiautbnomas, empresas publicas, entes administradores de fondos
publicos y entes publicos no estatales.

Instituciones del Sector Publico Descentralizado Territorial: incluyé
empresas municipales, consejos municipales de distrito y municipalidades.
Otros: incluyd el poder legislativo, el poder judicial, el organismo electoral y

organos del poder legislativo

Tomando como referencia las definiciones de los autores citados anteriormente

las instituciones publicas son las encargadas de llevar a cabo la planificacién

nacional y de hacer que se cumplan los objetivos de desarrollo que se ha trazado

el pais, asimismo hay que destacar que existe varias instituciones publicas de

salud, educacion, financieras, entre otras, que ademas de contribuir con el pais

ayudan a satisfacer las necesidades de la poblacion.

2.7.

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE
AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SERVICIOS
INTEGRALES DE RESIDUOS SOLIDOS (EMAARS-EP)

2.7.1. EMAARS-EP

EMAARS-EP es una empresa que tiene poco tiempo de establecida, busca

brindar un servicio de calidad a todos los ciudadanos, tal como lo determina su

misién y vision, trabajando en conjunto con su personal.
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2.7.2. OBJETIVOS

La Ordenanza de Constitucion, Organizacion y Funcionamiento de la “EMAARS
EP (2011) establece que la “Empresa Publica “EMAARS-EP” tiene como objeto
social de su gestion el prestar los servicios de agua potable y alcantarillado, y la
prestacién de los servicios integrales del manejo de residuos sélidos, urbanos y
rurales, en los cantones de Bolivar, Junin, San Vicente, Sucre y Tosagua, en el
marco de un Plan Maestro Integrado, sin perjuicio de que estos servicios puedan
ser desarrollados en otros cantones de acuerdo a los convenios y contratos de
asociacion, u otros que para la prestacion de uno, o varios de sus servicios se

pactaren con la empresa.

El objetivo técnico operativo de la empresa no es ajeno al objetivo ambiental y
social para preservar la salud de sus habitantes y el entorno ecolégico y contribuir
al mantenimiento de las fuentes hidricas de la regién protegidas por las
actividades que desarrolle la empresa, por lo que, se atribuyen a la empresa
todas las potestades de promocion, gestion y control que en el cumplimiento de

tales objetivos sean necesarias a su gestion.

Las acciones e inversiones de la empresa seran evaluadas en funcion del
cumplimiento de sus objetivos ambientales y sociales fundamentalmente,
resultados e impactos, debiendo cumplir metas de eficiencia organizacional,
econdémicas y financieras que permitan su sostenibilidad y sustentabilidad, en el

marco del plan maestro integrado.

Para el cumplimiento de sus objetivos la empresa podra establecer agencias o
unidades de negocio T, en los lugares donde desarrolle sus servicios, celebrar
contratos de cualquier naturaleza de acuerdo con la ley y adquirir bienes
inmuebles fuera de su domicilio, siempre que se justifique su necesidad comercial

y de servicios”.

2.7.3. FUNCIONES

“Son funciones técnicas primordiales de la “EMAARS-EP”, las siguientes:
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Administrar, planificar, diseflar, construir, controlar, operar y mantener los
sistemas para produccion, distribucidon y comercializacion de agua potable.
Recolectar, conducir, tratar y disponer las aguas residuales. EI manejo integral de
los residuos solidos, urbanos y rurales que comprende:

— Barrido: Barrido de calles, aceras, avenidas, plazas, plazoletas, margenes
de los rios y demas espacios publicos.

— Recoleccién: Que incluye la coordinacién del almacenamiento vy
recoleccién de residuos solidos producidos en los domicilios, comercios,
mercados, industrias, centros de espectaculos, hospitales, areas verdes y
en general en toda actividad generadora de residuos.

— Transporte: Transporte de desechos solidos desde la fuente de generacion
hasta el lugar determinado para el tratamiento y disposicion final.

— Tratamiento y disposicion final: Corresponde a las diversas formas de
tratamiento y disposicidn final que establezca la “EMAARS-EP” para los
diferentes residuos sélidos, especiales y peligrosos. La regulacién y control
del manejo y disposicién final de los escombros o residuos de materiales
de construccion” (Ordenanza de Constitucion, Organizacién vy
Funcionamiento de la “EMAARS EP”, 2011).

2.7.4. MISION

“Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién, a través de la
prestacion de los servicios de Agua Potable, Alcantarillado y servicios integrales
de manejo de residuos sdlidos Urbanos y Rurales de los 5 cantones de la
Mancomunidad y otros de interés publico; buscando la satisfaccion de todos los
clientes, con eficiencia, calidad, compromiso social y ambiental” (EMAARS-EP,
2011).

2.7.5. VISION

Ser un referente provincial y nacional en la prestacion de servicios publicos por
nuestro liderazgo, innovacion, calidad y la satisfaccion de los clientes;
garantizando la sostenibilidad de nuestra gestion (EMAARS-EP, 2011).
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2.7.6. CARTERA VENCIDA

Cortez (2016) sefiala que la gestion de Cartera vencida es aplicada mayormente
en empresas comerciales la cual brinda la posibilidad de prolongar los pagos por
el otorgamiento a sus clientes de algun servicio o un bien material, asimismo la
tecnologia juega un papel transcendental en el mejoramiento en la gestion de
cartera de Crédito propiciando un ahorro considerable de tiempo y dinero. En
cambio, Garcia Pérez (2015). Menciona que el departamento de cartera vencida
depende funcional y administrativamente de la Gerencia General o Gerencia
Financiera, por cuanto tiene que ver con el uso y aplicacion de fondos y el

recaudo de los mismos.
El area de cartera debe estar dotada de las siguientes areas funcionales:

e Atencibn al cliente.

e Cobranza telefonica y escrita.

e Localizacion de clientes.

e Controles estadisticos.

e Manejo de documentos por cobrar.
e Cobranza prejudicial.

e Cobranza judicial y su control

El departamento de cartera vencida juega un papel importante en cada empresa
publica de servicios a la comunidad ya que esta depende directamente de la
liguidez, solvencia y sostenimiento en el mercado a través de los usuarios que
prestan diferentes servicios, por lo tanto, en cada departamento de cartera
vencida o cobranzas deben de existir el personal idoneo para realizar las

actividades con eficacia, eficiencia y sobre todo con mucha responsabilidad.

2.7.6.1. OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIDA

El departamento de cartera debe tener trazados unos objetivos claros que le

permitan medir la efectividad de su labor, los mas importantes, pueden ser:
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e Rotacion de cartera.
e Monto de recaudos (Presupuesto de cobranza)
e Racionalizacion de los costos de cobranza.

e Disminucion de cuentas incobrables (Centeno, 2016).

El Objetivo primordial del control de Cartera es lograr su recuperacion rapida,
segura y econdmica. Para lograrlo es necesario contar con un plan que
comprenda desde la concesion del crédito hasta la cobranza juridica. Con este
plan se deben formular ciertos objetivos que orienten el control de
lacartera y al mismo tiempo permitan informar corregir 0 acentuar ciertos aspectos

del plan formulado. Los objetivos mas importantes de este control son:

Revisar la fiel aplicacion de los estimulos: Si la empresa cumple con la
aplicacion de los diversos estimulos y se palpa una mejoria en la recuperacion se
podria estudiar modificaciones tanto en el proceso de cobranza como en el

otorgamiento de crédito con fines de aumentar ventas con mayores riesgos.

Realizar correctamente el plan financiero: Una de las més sanas 'y principales
fuentes de financiacion es la recuperacion con utilidad de los dineros por créditos
otorgados. (Middle, 2018)

Los departamentos de cartera vencida o cobranzas mas aun de las empresas
publicas deben acogerse a objetivos que les permitan enfocarse asi una direcciéon
acertada la cual tiene que cumplir mediante una serie de procesos e indicadores

gue les permitan la correcta recaudacion de cada uno de los servicios prestados.

2.7.6.2. FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIDA

Una de las principales funciones del Departamento de Cartera es la
administracion de la cartera; es decir, que ésta se recupere dentro de los plazos
establecidos, ademas debe realizar las siguientes funciones:

e Elaboracién de informes que reflejen los estados de la cartera.

e Manejo de las relaciones con las demas areas de la compaiiia.
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e Realizar la cobranza en las diferentes etapas del crédito.

e Servicio al cliente en el manejo del crédito, plazos, consecuencias del pago
irregular.

e Elaboracién de informes a las centrales de riesgo.

e Control de acuerdos de pagos que se pacten con los clientes.

e Elaborar la programacion de actividades que tengan interrelacion con las
demas areas.

e Control estadistico de la cartera, tanto vigente como vencida.

e Responder en coordinacién con la persona encargada del archivo por la
carpeta del cliente que contiene toda la informacion, desde la solicitud de
crédito hasta la informacion total de la administracion del crédito

e Vigilar permanentemente el buen recaudo de la cartera.

e Actualizar diariamente el sistema de cartera con base en los pagos
efectuados.

e Elaborar mensualmente un presupuesto de recaudos, con base en los
informes generados por el sistema y pasarlo a la gerencia financiera para
su evaluacion, aprobacion y control

e Obtener los documentos necesarios para respaldar el castigo de la cartera
anual acordado con la Direccién General.

e Revisar cuidadosamente toda la correspondencia recibida de los clientes y
dar el tramite correspondiente controlando su atencién en el menor tiempo
posible.

e Atender de manera oportuna, precisa y amable toda la informacién que
reclamen los clientes en relacion con el manejo de sus cuentas con la
entidad.

e Determinar las cuentas de dificil recaudo y presentar el informe a la

direccion general (Garcia Pérez, 2015).

Segun Valbuena (2014) el departamento de tesoreria tiene una de las funciones
mas importantes de la empresa como es mantenerse en contacto con todas las

fases de la operacion y vigilar la efectiva utilizacién de los fondos. Debe estudiar
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diferentes alternativas en cuanto a origen y aplicacion de fondos antes de tomar

sus decisiones.

FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIA

Emitirlos informes requeridos para el cierre de tesoreria

Llevar un control adecuado de las entradas y salidas del
efectivo, por medio de soportes que autoricen la salida e
ingreso de éste.

Conocer y preparar los documentos o requisitos necesarios
en la operacion financiera, como prestamos, aperturas de
cuenta, giro de cheques, consighaciones, entre otras.

Mantener buena relacién con los bancos o entidades
financieras.

Realizar arqueos fisicos chequeras, cheques,
comprobantes de egreso y pagares.

Programaciéon de pagos y generar estados de
vencimiento para pagos a proveedores.

Hacer actualizaciones, envio de documentos y
formularios

Recepcionar facturas y cuentas a pagar.

Redactar y presentar informes de la distribucién del
efectivo al departamento de contabilidad.

Realizar conciliaciones bancarias de acuerdo al extracto
mensual.

Llevar un control de devolucién de cheques

Realizar pagos oportunos a los proveedores.

Figura 2.3. Funciones del Departamento de Cartera Vencida.
Fuente: Valbuena (2014).
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Las funciones del departamento de cartera vencida estan determinadas para
seguir una disposicion por parte de las actividades que se presenten en dicho
departamento ya que asi esta diligencia tendrd mas determinacion respecto a
cada situacion presentada y asi mismo estas funciones permitiran estar en

contacto con cada uno de los procesos presentados.

2.8. PLAN DE MEJORA

El Ministerio de Educacién (2012) detalla que el plan de mejora es un instrumento
para identificar y organizar las posibles respuestas de cambio a las debilidades
encontradas en la autoevaluacion institucional. Es fundamental enfocarse en los
aprendizajes de los estudiantes y contar con las fortalezas de la institucion. Al
identificar y priorizar los problemas hay que escoger aquellos que podemos
solucionar y no confundirlos con aquellos que son producto de factores externos
en los cuales no se puede incidir. Por lo tanto Jaumen & Gan (2013) explica que
el plan de mejora supone evidentemente cambiar habitos y costumbres en las
personas, conviene estar pendientes de las posibles resistencias o simples

pasividad de personas que no estén motivados hacia la mejora.

Como complemento el plan de mejora es un instrumento que ayuda con posibles
soluciones estratégicas a un problema investigado de una Institucion Puablica, con
la finalidad de detectar puntos débiles de la institucion publica, y de esta manera
se conocen las debilidades y plantear posibles soluciones al problema, ademas
define mecanismos que permiten alcanzar las metas que se ha propuesto dentro

de su entorno.

2.8.1. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE MEJORA

Lopez (2011) hace énfasis que la elaboracion del plan de mejora consiste en
analizar las areas de mejora para formular y definir uno o varios planes de accion
concretos, a través de objetivos y actividades, especificas, evaluables y

alcanzables en un periodo de tiempo determinado.
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> Relevantes y pertinentes: los elementos mas significativos y directamente
relacionados con el proceso o resultado que se quiere evaluar.

> Exactos y consistentes: utilizar medidas exactas, de manera que éstas se
empleen siempre, independientemente de la persona que lleve a cabo el
procedimiento de medicion.

> Objetivos: referirse a hechos, no a impresiones subjetivas.

> Mensurables: el proceso o resultado sobre el cual se desea construir el
indicador debe ser medible.

> Facilmente interpretables: estar relacionados con lo que se quiere medir y ser
de facil comprensién por parte de las personas.

> Viables: basarse en datos e informacién disponible, de manera que puedan
calcularse rapidamente y a un costo manejable, tanto en términos de recursos
econdémicos como humanos.

> Cotejables: permitir comparaciones en el tiempo y con procesos o resultados
similares realizados en otras instituciones.

> Validos: estar asociados a una caracteristica de manera inequivoca y explicita.

> Perdurables: ser utilizados en varios momentos, de modo que sea posible
observar su evolucién en el tiempo.

> Un apoyo para la toma de decisiones: un indicador sélo tiene sentido si es
atil para retroalimentar las acciones realizadas y sustentar la toma de

decisiones.

Segun agencia del sistema universitario de Catalunya. (AQU) un plan de mejora

debe incluir:

a. Los puntos fuertes y débiles detectados. El plan de mejora probablemente
sb6lo abarcard algunos de los objetivos propuestos, aquellos que se
consideren prioritarios en el marco de la planificacion y en el contexto en el
que se desarrolla la actividad a la que hace referencia. Hay que tener
presente que los objetivos de mejora elegidos, si bien incidiran
directamente en la superacion de determinados puntos débiles, también

pueden encaminarse a la consolidacion de los puntos fuertes detectados.
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Los objetivos de mejora sefialan las metas que la unidad se marca a corto
y medio plazo y que contribuiran a aumentar la calidad de las distintas
actividades que desarrolla.

Las acciones de mejora vinculadas a cada objetivo constituyen la
concrecion de como hay que actuar para alcanzar el objetivo de mejora.
Debe tenerse en cuenta que hay acciones que pueden abarcar mas de un
objetivo y que, en otros casos, para alcanzar un objetivo hay que llevar a
cabo distintas acciones.

El calendario y los plazos de cada accion. Una accidén puede ser repetitiva
en el transcurso del tiempo o bien esporadica, y las diferentes acciones
pueden iniciarse en momentos del tiempo también distintos. En el plan de
mejora habra que especificar el inicio y duracién de cada accion.

Los responsables de cada accion. Fijar un responsable del desarrollo de
una accion contribuye a garantizar su realizacion y a identificar quién debe
informar del resultado de la accién en el momento del seguimiento del plan.
Que una persona se responsabilice de una accion puede significar que es
el ejecutor de la misma, pero también que sdlo coordina las actuaciones de
otras personas.

Los recursos asignados a cada accion. El consumo de recursos que
comporta el desarrollo de las distintas acciones de mejora puede ser muy
diverso

Los indicadores de seguimiento. La necesidad de realizar un seguimiento
anual de la ejecuciébn de los planes de mejora obliga a fijar unos
indicadores que permitan evaluar su grado de cumplimiento. Estos
indicadores pueden ser de caracter cuantitativo o cualitativo y tienen que
cumplir las caracteristicas de todo indicador: medir los objetivos y reflejar el
producto final de las acciones puestas en marcha, incluir variables que
estén bajo el control de la unidad y ser de facil obtencion.

Las condiciones de seguimiento del plan. Dichas condiciones de
seguimiento abarcan dos aspectos: el procedimiento de seguimiento y los

criterios de concesion de los recursos asignados.
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Cabe mencionar que emprender un plan de mejora dentro del sector publico tiene
Su proceso que esta acorde al beneficio del usuario, es prescindible que esté
ligado a las caracteristicas que estan enlazados al mejoramiento de la institucion
publico, como seguimiento de esta actividad los indicadores deben estar bien
definidos.

2.8.2. COMPONENTES DE UN PLAN DE MEJORA

Segun el Ministerio de Educacion (2012) predispone componente que beneficie el

plan de mejora:

« Metas: contienen las nuevas situaciones de cambio que se espera alcanzar.

e Acciones concretas: para caminar hacia cada una de esas metas con plazos
de tiempo claramente definidos. Lo importante es que al momento de definirlas
tengamos claro el como, por qué y para qué los ejecutaremos.

« Recursos: humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos. Se recomienda buscar
aliados a fin de obtener algunos de estos recursos para ejecutar el plan.

e Responsables: es el actor que toma iniciativa, decide y rinde cuentas.
Ademas, se define quiénes participaran y cuales serdn sus responsabilidades.

e Seguimiento permanente: permite realizar los ajustes necesarios.

o Resultados: evidencian las situaciones de cambio en los actores educativos

en funcion de las metas planteadas.

El proceso de elaboracion de los planes de mejora consta de las siguientes fases
como lo sefala la agencia del sistema universitario de Catalunya. (AQU)

e Elaboracion de la propuesta de plan de mejora, redactada por la
correspondiente comisiébn partiendo de la diagnosis o0 proceso de
evaluacion previo. Esta propuesta tendra la estructura y el contenido que
se detalla méas adelante

e Discusion y negociacion con el equipo de gobierno de la universidad de la
propuesta de plan de mejora. El plan de mejora es un elemento mas de las

estrategias institucionales de planificacion y mejora de la universidad
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(contratos programa internos, acuerdos de planificacién y/o de asignacién
de recursos, etc.), por eso hace falta que sus objetivos estén en
consonancia con los generales de la institucion. Por otra parte, el equipo de
gobierno es quien tiene la responsabilidad de priorizar las acciones que
considera estratégicas y, de acuerdo con ello, asignar los recursos a cada
plan de mejora.

e Aprobacion del plan de mejora por parte de los maximos dérganos de
gobierno de la unidad y del equipo de gobierno de la universidad. Segun la
naturaleza del plan, pueden existir otras estructuras basicas implicadas de
forma significativa, por lo que es conveniente que sus 6rganos de gobierno
también lo aprueben. Dicha aprobacién legitima el plan y acredita que sus
firmantes adoptan compromisos.

e Firma del acuerdo del plan de mejora entre los responsables politicos de
las unidades implicadas en el plan y las personas en quienes delegue el

equipo de gobierno.

Los componentes de un plan de mejora es la base para realizar este método de
ayuda que favorece de manera positiva a cualquier institucién implicada a mejorar
toda su organizacion ya que esta cuenta con metas, acciones concretas recursos,
entre otros, las cuales garantiza el mayor rendimiento posible y asi obtener
resultados favorables que implique el desenvolvimiento de las personas e

instituciones.

2.8.3. DISENO DEL PLAN DE MEJORAS

Segun el Ministerio de Educacién (2012) presenta componentes del plan de

mejora y la matriz utilizada para concretar los mismos de manera coherente.

> Debilidad: Debe expresarse con claridad y sencillez en qué consiste.
> Objetivo: Una vez se han identificado las principales areas de mejora y se

conocen las causas del problema.
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Sobre el asunto Apaza (2014) cuestiona que el disefio de mejora se encarga de
utilizar diversas herramientas de gestion, métodos, programas que nos garanticen
el cumplimiento de los objetivos que impacten no sélo en la empresa sino al

entorno y vida cotidiana.

El disefio se basa en presentar la informacion imparcialmente de debilidades, de
manera clara y sencilla, el motivo de la debilidad, proyectadas en las diferentes
herramientas pretendiendo garantizar el cumplimiento de objetivos planteado

impartiendo la mejorar del entorno en que se encuentra la Institucion Publica.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1.UBICACION

La Empresa Publica Municipal Mancomunada de Agua Potable, Alcantarillado y
Servicios Integrales de Residuos Sdlidos, Urbanos y Rurales de los cantones
Bolivar, Junin, San Vicente, Sucre y Tosagua EMAARS-EP se encuentra ubicada
en la parroquia Angel Pedro Giler del Canton Tosagua.

® &
Eatancilla b .

O Vin Tosngue - Calceta

Figura 3.1. Mapa de la ubicacion de la EMAARS-EP.

3.2. DURACION DE LA INVESTIGACION

La evaluacion de la gestion administrativa del departamento de Cartera Vencida
de la EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro Giler se desarrollé en un periodo

de nueve meses, a partir de la aprobacién del proyecto de tesis.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: Evaluacién del departamento de Cartera

Vencida.

VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion administrativa de la EMAARS-EP de la

parroquia Angel Pedro Giler.
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3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Investigar significa llevar a cabo diferentes acciones, aplicar estrategias con el fin
de descubrir algo. Existen varios tipos de investigacién, en este estudio para
lograr los objetivos trazados, se aplicé la investigacion de campo y bibliografica,
gue van de acuerdo con el tema propuesto en la evaluacion de la gestidon

administrativa del departamento de cartera vencida de la EMAARS-EP.

3.4.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Segun Arismendi (2013) la investigacion de campo consiste en la recoleccion de
datos directamente donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las
variables. Las investigadoras pudieron estar en contacto con el objeto de estudio,
el Departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-EP. A través de técnicas
como la entrevista y la observacion se obtuvo informacion acerca de los procesos
de la recaudacién de la cartera vencida y el area de cobranzas, respecto al
periodo 2015-2018. Por lo tanto es de indicar que la evaluacion se ejecutd a

través de indicadores que miden la gestion administrativa.

3.4.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Para Porre (2013) la investigacién bibliografica proporciona el conocimiento
de las investigaciones ya existentes como teorias, hipétesis, experimentos,
resultados, instrumentos y técnicas usadas acerca del tema o problema que el
investigador se propone investigar o resolver. Desde esta perspectiva, la
investigacion bibliografica permitié obtener informacion relevante de expertos en
el tema, la misma que le dio un sustento tedrico, lo cual fue de gran importancia
para la elaboracion de este proyecto porque se pudo tener una visibn mas amplia
e interpretaciéon adecuada del objeto de estudio, a través de libros, revistas

cientificas, internet, entre otros.
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3.5. METODOSY TECNICA DE INVESTIGACION
3.5.1. METODOS

Para la evaluacion de la gestion administrativa del departamento de Cartera
Vencida de la EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro Giler del canton Tosagua
se utilizaron varios métodos de investigacion, los cuales ayudaron a las autoras a

obtener resultados veraces y que no estén desviados del tema de estudio.
3.5.1.1. METODO INDUCTIVO

El método inductivo es un método cientifico que obtiene conclusiones generales a
partir de premisas particulares (Estrada, 2014). A través de este método se pudo
obtener datos necesarios acerca de la gestion administrativa del departamento de
Cartera Vencida de la EMAARS-EP, por estar directamente en contacto con el

objeto de estudio.
3.5.1.2. METODO DEDUCTIVO

Es un método cientifico que considera que la conclusion esta implicita en las
premisas (Estrada, 2014). Este procedimiento permitio hacer un analisis general,
el cual ayudd a conocer de manera ldgica las causas y efectos de la eficacia del
servicio publico, especificamente en el departamento de Cartera Vencida de la
EMAARS-EP.

3.5.1.3. METODO ANALITICO

Es igualmente aplicable tanto al objeto de estudio concreto como al abstracto
(Babaresco, 2013). Mediante este método se pudo conocer e interpretar los
aspectos que engloban al servicio del departamento de Cartera Vencida de la
EMAARS-EP, ademas, se obtuvo un andlisis acertado de cada uno de los

elementos para que los resultados sean veraces.
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3.5.1.4. METODO SINTETICO

El presente método es un proceso analitico de razonamiento que busca
reconstruir un suceso de forma resumida, por tal motivo se relaciona con los seres
humanos, puesto que permite realizar un resumen de algo que conocemos (Mejia,
2018). Es por ello que el método sintético exige que sean expuestas todas las
partes que componen el conocimiento antes de que este sea analizado y
resumido, esto se debe a que la naturaleza del método sintético es siempre pasar
de los universal o abstracto a lo particular o concreto.

35.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Una técnica o instrumento de recoleccién de datos es un principio de un recurso
gue el investigador utiliza para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion. Para llevar a cabo el presente proyecto de titulacion se aplico la
técnica de investigacion como lo es la entrevista, la misma que tuvo las siguientes

funciones dentro de la investigacion.

35.2.1. TECNICA DE LA ENTREVISTA

Monasterio (2014) indica que la entrevista es un método de investigacion social
gue sigue los mismos pasos de la investigacion cientifica; solo que, en su fase de
recoleccién de datos, estos se obtienen mediante un conjunto de preguntas, oral o
escrita, que se les hace a las personas involucradas en el problema, motivo de

estudio.

La entrevista es un instrumento que sirve para la recoleccion de datos e
informacion, estos resultados son de caracter cualitativo y se hace mediante un
conjunto de preguntas (ver anexo 1); para el caso en estudio se aplicé al Jefe del
Departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-EP, de quien se obtuvo
informacion relevante de la situacién actual del departamento de Cartera Vencida
de la EMAARS-EP del canton Tosagua.
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3522. TECNICA DE OBSERVACION

Para Fabbri (1998) la técnica de observacion es un procedimiento empirico por
excelencia, el mas primitivo y a la vez el mas usado. La observacion es un
proceso cuya funcion primera e inmediata es recoger informacion sobre el objeto

gue se toma en consideracion.

Partiendo desde la perspectiva de investigacion social, la observaciéon es un
procedimiento de recoleccion de datos, informacion que consiste en utilizar los
sentidos para observar hechos y realidades sociales presentes y a la gente donde

desarrolla normalmente sus actividades (ver anexo 2).

3.6. MANEJO DE LA INVESTIGACION

FASE 1.- IDENTIFICAR LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
CARTERA VENCIDA DE LA EMAARS-EP.

- ldentificacion de las areas y procesos del Departamento de
Comercializacion.

- Entrevista al Jefe del Departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-
EP.

- Determinar si existen en el area normativas o manual de Gestion por
Procesos.

- Representacion grafica de los procedimientos corrientes del Departamento

de Cartera Vencida mediante flujos gramas.

En el Departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-EP se procedi6 a la
inmediata identificacion de las areas y los procesos institucionales que ahi se
realizan, luego se efectué una entrevista al Jefe del Departamento de Cartera
Vencida de la EMAARS-EP para verificar la informacién obtenida de las
actividades analizadas, Ademas se procedid a verificar si el area existen las
normativas necesarias para la correcta elaboracion de las actividades que ahi se

realizan, y por ultimo se represent6 de forma grafica cada uno de estos procesos
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en un diagrama de flujo lo cual nos indic6 el camino de cada proceso que se

realiza en el area de cartera vencida.

FASE 2.- EVALUAR A LA EFICACIA DE LA GESTION DE COBROS POR
SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIDA DE LA
EMAARS-EP DURANTE EL PERIODO 2015-2017.

- Aplicacion de indicadores de evaluaciéon de desempefio EVAL 01 (ver
anexo) para medicion de la gestiobn administrativa del Departamento de
Cartera Vencida.

- Tabulacién de los resultados estadisticos.

- Interpretacion de los resultados obtenidos.

Se aplicaron los indicadores mediante el formulario de evaluacién de desempefio
EVAL 01 del Ministerio de Trabajo para evaluar el desempefio y la eficacia de la
gestion administrativa por cobros de servicios en el Departamento de Cartera
Vencida, los cuales se los aplico porque permitieron medir el rendimiento de los
procesos realizados en el area respecto a los servicios que brinda la EMAARS-EP
de la parroquia Angel Pedro Giler del canton Tosagua, y los resultados obtenidos
respecto a la gestion administrativa del mismo departamento se procedié a tabular
los resultados estadisticamente, por ultimo se interpretd los resultados obtenidos

para proceder con la investigacion (ver anexo 3).

FASE 3.- PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA GESTION
ADMINISTRATIVA DEL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIDA DE
LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SERVICIOS INTEGRALES DE
RESIDUOS SOLIDOS (EMAARS-EP) DURANTE EL PERIODO 2015 -2017.

- Comparacion y analisis de la cartera vencida del periodo de evaluacion
para determinar su variacion por afios seleccionados.

- Determinar posibles causas de las variaciones.

- Se propuso acciones de mejora a la gestion administrativa del
Departamento de Cartera Vencida a partir del analisis de los resultados.
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- Sociabilizaciéon de la propuesta con el personal del Departamento de
Cartera Vencida de la EMAARS-EP.

Se realizaron comparaciones y andlisis de los resultados del periodo para
determinar su variacion con derivaciones hechas anteriormente y verificar el
cambio producido, con estos resultados se creé un plan de mejoras para plantear
estrategias que eliminen las deficiencias detectadas y aumente la eficacia de la
gestion administrativa del Departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-EP

para luego sociabilizarlas con el personal de dicha area.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

De acuerdo a la investigacion de Carrasco (2001) el proceso se define como una
unidad en si que cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que se
inicia y termina con un cliente o un usuario interno. En cambio, Mallar (2013)
indica que un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas,
que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios
obtenidos de otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar
valor, para obtener ciertos resultados (outputs). Los procesos de un éarea o
institucion en la actualidad son muy relevantes para lograr los objetivos ya que a
través de ellos se logran la efectividad y eficacia organizacional.

4.1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
CARTERA VENCIDA DE LA EMAARS-EP.

Como primer objetivo se solicitdé el organigrama de la institucion para luego
identificar los procesos del departamento de comercializacion, a su vez esta area
tiene bajo su direccibn a los departamentos dependientes, el de catastro y
recuperacion de cartera vencida y de facturacion y servicios, los mismos que

cuentan con sus debidos objetivos y competencias.

Dilresccibn de
Comerclalizachtom

Catastro oy
Rooaperacsdn de
Cartera

Figura 4.1. Identificacion de areas.
Fuente: Recorte del organigrama de la EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro

Giler del Cantén Tosagua.

A continuacion, se detallan las funciones y responsabilidades del personal que se
encuentra laborando en la EMAARS-EP:

DENOMINACION: DIRECCION COMERCIALIZACION
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NIVEL: OPERATIVO

NIVEL DE REPORTE: GERENCIA GENERAL
DEPARTAMENTOS DEPENDIENTES:
CATASTRO Y RECUPERACION DE CARTERA.
FACTURACION Y SERVICIOS.

OBJETIVO BASICO

Planificar, ejecutar, organizar, dirigir los procesos comerciales de la empresa.

DESCRIPCION DE COMPETENCIAS

a.

Determinar planes, objetivos y estrategias comerciales congruentes con la
misién y vision de la EMAARS-EP;

. Organizar la administracion comercial para procurar su mejor desempefio,

tomando como fundamentos el enfoque en el cliente y una mejor
productividad de sus recursos;
Elaborar el plan, presupuesto y gestion de las ventas, asociados a la

estrategia comercial;

. Planificar las estrategias operativas y financieras que permitan la ejecucién

eficiente de las estrategias comerciales;

Monitorear y evaluar las estrategias comerciales, operativas y el plan de
ventas, para tomar las acciones pertinentes;

Disefiar, organizar, programar y realizar campafias de comunicacion
comercial para vender y promocionar los servicios de la EMAARS-EP
Mantener actualizado un programa de mejoramiento continuo de procesos

capacitaciéon y motivacion;

. Elaborar, monitorear y evaluar los Planes Operativos Anuales;

Planificar, monitorear y evaluar las estrategias comerciales;

Mantener un Sistema de Informacion de Marketing: Informacion interna,
externa, estudios de mercado;

Analizar, conjuntamente con otros departamentos de la Empresa la
factibilidad de ejecucion de nuevas iniciativas de caracter comercial;

Dar el seguimiento respectivo al Plan anual comercial; y
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m. Las demas competencias que asigne la Gerencia general.

DEPARTAMENTO DE CATASTRO Y RECUPERACION DE CARTERA
DESCRIPCION DE COMPETENCIAS

a.
b.

Mantener el catastro de usuarios actualizado;
Coordinar con las areas usuarias del Catastro, la informacion que ingresara
y servira para consulta de las redes de agua potable;

Detectar las instalaciones clandestinas de agua potable;

d. Establecer las estrategias mensuales a utilizar para la recuperaciéon de la

cartera vencida;
Controlar el cumplimiento de las metas propuestas de recuperacion de
cartera;

Analizar mensualmente los indices de productividad de cobranzas;

. Recomendar el envio al cobro judicial de los casos no recuperables;

. Analizar las cifras establecidas en los cuadros diarios y mensuales de la

cartera y vencida,

Analizar y recomendar los acuerdos de pago y/o negociaciones de deudas
realizadas con clientes, de acuerdo a los parametros establecidos;

Dar seguimiento a los acuerdos de pago negociados con los clientes en

coordinacion con el Departamento de Facturacion y Servicios;

. Aprobar compromisos de pagos realizados por los clientes;

Verificar la documentacion de titulo de crédito y autorizar la notificacion

para inicio de juicio de Coactiva;

. Manejar la gestion de procesos coactivos y dar seguimiento a los mismos;

. Establecer estrategias para realizar la gestion de recuperacion de la cartera

vencida asignada;

. Analizar a los clientes que ameritan una accién judicial,

p. Preparar la documentacion necesaria para inicio de Juicios de Coactiva,

Las demas competencias que asigne la Direccion de Comercializacion.
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DEPARTAMENTO DE FACTURACION Y SERVICIOS
DESCRIPCION DE COMPETENCIAS

a. Establecer las estrategias mensuales a utilizar para la recuperacion de la
cartera activa;

b. Establecer indicadores de gestion que permitan medir la eficiencia y
eficacia de la gestion de la Direccion Comercial,

c. Elaborar cuadros estadisticos de evolucion de la recaudacion mensuales
para la toma oportuna de decisiones;

d. Determinar mecanismos adecuados para optimizar la recuperacion de las
inversiones de agua potable, mediante la aplicacién coordinada de precios
justos y de otros mecanismos legales tales como la contribucion especial
de mejoras;

e. Establecer las rutas de toma de lecturas priorizando la efectividad de los
recorridos.

f. Emision de la pre-facturacion de los valores a Recaudar por consumo de
Agua potable.

g. Realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente;

h. Entrega de notificaciones de pago a los usuarios activos de la empresa

i. Atencion al cliente;

j. Determinar mecanismos adecuados para la comercializacion de los
servicios brindados por la empresa.

k. Realizar los analisis respectivos para la categorizacién de los usuarios,
previo la instalacion de los servicios;

|. Disefiar las estrategias de comunicacion comercial y desarrollar las
campafas publicitarias y manejo de medios de comunicacién, del area
comercial en coordinacién con el Departamento de Comunicacion;

m. Determinar los procedimientos adecuados para que el proceso de
facturacion sea agil y eficiente;

n. Las demas competencias que asigne la Direccién de Comercializacion.
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Luego de la identificacion del area del departamento de cartera vencida y sus
procesos se procedid a realizar la entrevista al jefe de departamento; nos
manifestd que el departamento cuenta con profesionales que tienen el perfil
adecuado para poder realizar las funciones que ahi se realizan. Nos indicé que
actualmente la empresa de agua brinda capacitaciones al personal en variedades
de temas como: la actualizacion de los contratos del servicio que brinda y mejorar
los procesos del area a través de guias de investigacion, como visitas a otras
instituciones como CNEL, y empresa de agua de Manabi, para aplicar y mejorar
los procesos institucionales, otro temas son las tarifas que se realizan en un
estudio, actualizacién de los contratos de servicio, plan de mejora y puntos del

plan de mejora que se realiza cada afo.

La Directora también mencion6 que se encuentra satisfecha con el arduo trabajo
gue el personal administrativo realiza en el area ya que al momento cuenta con
una cartera vencida elevada la cual no afecta en la relacion laboral que existen
entre compafieros de trabajo como son los inspectores, personal de corte entre
otros. Asi mismo la ing. indicé que la EMAARS-EP cuenta con mecanismos de
gestion de cobro persuasivo que son aquellos cobros que se realizan cuando la
cartera vencida equivale a pocos montos por meses inferiores, de ahi se aplican
acciones mas severas como son la suspension del servicio y la gestion de cobro a
través de la via coactiva. También mencioné que en la recuperacion de cartera
vencida los rubros al que mas rapido responden los usuarios es la suspension del
servicio ya que en 2 o 3 dias en muchos de los casos se recuperan valores, y en
cambio por la via coactiva es un proceso mas largo, mucho mas tedioso se

necesitan de muchas actividades y procesos.

El area de cartera vencida de la EMAARS-EP del Canton Tosagua cuenta con
varios procesos para identificar el consumo real y eso se hace a través del area
de servicio en lo que respecta a toma de lectura, notificaciones mensuales,
instalaciones de medidores, por ultimo, la de reclamos y las llamadas telefénicas
las cuales evitan que los usuarios olviden que tienen convenios y otro proceso

también por e-mail.
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A través de la entrevista realizada se conocié el monto de la cartera vencida (a
5°312.468 USD, desde el afio 2003) el mismo que pertenece a cinco cantones a
los que presta sus servicios integrados por Tosagua, Junin, Calceta, Sucre y San
Vicente. A partir de ese afio hasta la actualidad ha existido un incremento de la
cartera vencida, después de algunos procesos de auditoria. Cabe indicar que la
empresa de agua tiene metas para la reduccion de la cartera vencida para el 2018
en un 5% y para el 2019 se busca disminuirla en un 10%, entonces se esta
tratando de realizar acciones encaminadas a la baja de la cartera vencida
mediante depuracion catastral, esta depuracién consiste en identificar predios
baldios, casa deshabitadas o valores que estan siendo subidos al sistema sin que
exista consumo, esto es debido a que existen usuarios sin medidores y se les

incrementan 10 USD, consuma o no.

En el afilo 2016 se realiz6 auditoria a las cuentas por cobrar de la empresa de
manera externa y las principales observaciones que se consideraron fueron la
poca emision de titulos y créditos, la depuracion de la cartera vencida y la
identificacion de cuentas incobrables. En el 2017 también hubo una auditoria que

fue sobre los reclamos.

Actualmente la EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro Giler del cantén
Tosagua no cuenta con el Manual de Gestion por Procesos; pero si existe una
Normativa la cual no se encuentra aprobada asi lo indicé la Directora del

Departamento de Comercializacion.
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De acuerdo a la entrevista realizada a la Directora del Area de Comercializacion
de la EMAARS-EP, los procesos que se realizan son los que se presentan en los

siguientes flujos gramas:

INICIO DE TOMA DE
LECTURA

ealizar
calendario de

ASISTENTE |
W ESPECIALISTA

Toma de lecturas por
notas.

!

Ingreso de lecturas a
cantidad.

Realiza
pre-facturacion

Ingresa lecturas al
Sistema Comercial

Supermvisa y liquida por
ciclos.

Realiza visitas en
campo y verifica
lecturas.

FIN DE TOMA DE LECTURAS

Figura 4.2. Proceso de Toma de Lecturas.

Elaborado: Las autoras.



MICIO DE NOTIFICACIONES
MENSUALES

ASISTENTE

Imprime y genera
notificaciones
mensuales por notas.

— ECTOR—

Separa los
consumidores
directos.

Motifica en campo.

Notifica los usuarnos
con medidores.

Toma lecturas a
usuarios con

medidares.

FIN DE NOTIFICACIONES

MENSUALES

Figura 4.3. Proceso de Notificaciones Mensuales.

Elaborado: Las autoras.
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NICIO DE INSTALACION D
MEDIDORES

USUARIOS
Selecciona unidad de | ASISTENTE ) Ingresa orden al
medicion. DE FACTURACION sistema.

Emite orden de
frabajo.
bLOMERO Entrega el medldqr‘,r
|a orden de frabajo.
Y
Instala medidor.
Y
Ingresala orden al | Ingresa la orden de
Sistema Comercial. | trabajo.

FIN DE INSTALACIONES DE
MEDIDORES

Figura 4.4. Proceso de Instalacion de Medidores.

Elaborado: Las autoras.



INICIO DE LLAMADAS
TELEFONICAS

TECNICO DE CATASTRO

!

Emite listado con usuarios que
tengan Cartera Vencida
pendiente.

Revisa cada usuario en el
Sistema Comercial.

Realiza llamada telefénica.

Emite mensaje y genera
compromiso de paso verbal.

Registra la llamada telefonica.

FIN DE LLAMADAS
TELEFONICAS

Figura 4.5. Proceso de Inicio de Llamadas Telefénicas.

Elaborado: Las autoras.
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IMICIO DE SUSPENCIOMN DEL
BERWVICIO

lccione la
sUSpensin dal
sEryicio

PLOMERO—

WSISTENT

Entrega de
listadas

miten istadn
de cortas

. |Tama de herramientas y
materiakes para cares,

Efactia suspensianes
del 2arvicio a ususnos

oan deudkas

Depura usuarios
para el cora

Fegisira an su hoja de
uta.

Emile infarmea ]

L FIM DE SUSPENCION DEL
Eritresgis listsdos de SERVICIO
cortadog,

Ingresa al sistema y
cambia & astada

Ernita nolas da debito,

1
Ervia informscian &
Planta Central pars
aryiar a Financien,

Figura 4.6. Proceso de Suspension del Servicio.

Fuente: Las autoras.



INICIO DE GESTION DE
RECLAMO

l

Técnico de Catastroy
Cartera Vencida

l

Asistente de Senvicioy
Facturacion

l

Emite informe técnico

l

Motificacion de usuarios

Emite nota de credito o
nota de debito

'

FIN DE GESTION
RECLAMO |

Figura 4.7. Proceso de Gestion de Reclamos.

Elaborado: Las autoras.
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4.2. EVALUAR A LA EFICACIA DE LA GESTION DE COBROS POR
SERVICIOS EN EL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIDA DE LA
EMAARS-EP DURANTE EL PERIODO 2015-2017.

Rodriguez (2011) sefiala que, para hacer mas eficiente la labor de cobranza se
deben definir iniciativas que mejoren la ejecucion y desempefio de los procesos a
través de la estandarizacion, la implementacién de indicadores de desempefio y
desarrollo de lineamientos y politicas que permiten integrar un enfoque de mejora
continua. En cambio, para Tranparents Service Recuperaciones Cia Lta. (2014)
menciona que para evaluar la eficacia de la cobranza es necesario contar con
procesos que faciliten el acceso a la informacion y organizacion para generar los
reportes adecuados de la cartera de la empresa. Es por esto que la correcta
evaluacion de la eficacia depende de indicadores que ayuden a la medicién de la

gestion administrativa de cobranzas en la EMAARS-EP.

A continuacibn se muestran los resultados de la evaluacién respecto a la
eficiencia de la gestion administrativa del departamento de cartera vencida de la
EMAARS-EP de la Parroquia Angel Pedro Giler del Cantén Tosagua. El mismo

gue esta integrado por 4 administradores.

DIRECCION DE COMERCIALIZACION

N° ACTIVIDADES INDICADORES % DE CUMPLIMIENTO
DETERMINAR PLANES, OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS
’ . . CONGRUENCIA CON
CONGRUENTES CON LA MISION Y VISION DE LA . 60
1 EMAARS-EP. FILOSOFIA INSTITUCIONAL
ORGANIZAR LA ADMIINISTRACION COMERCIAL PARA
PROCURAR SU MEJOR DESEMPENO, TOMANDO OPTIMIZACION DE %0
COMO FUNDAMENTOS EL ENFOQUE EN EL CLIENTE Y RECURSOS
2 MEJOR PRODUCTIVIDAD DE SUS RECURSOS.
MANTENER ACTUALIZADO UN PROGRAMA DE
MEJORAMIENTO CONTINUO DE PROCESOS, FORMACION CONTINUA 70
3 CAPACITACION Y MOTIVACION.
DAR SEGUIMIENTO RESPECTIVO AL PLAN ANUAL CANALES DE 9%
4 COMERCIAL. COMUNICACION
RESULTADOS 75

Cuadro 4.1. Directora del departamento de comercializacion

Elaborado: Las autoras

La directora del departamento de comercializacion de la EMAARS-EP del canton

Tosagua de la parroquia Angel Pedro Giler tiene a su cargo ejecutar las siguientes
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actividades como: determinar planes, objetivos y estrategias congruentes con la
mision y vision de la EMAARS-EP las cuales son evaluadas con el indicador de
congruencia con filosofia institucional con una meta proyectada del 100% tiene
como meta cumplida un 60% dando como resultado un 60% de congruencia
institucional. Asi mismo también esta la actividad de organizar la administracion
comercial para procurar su mejor desempefio, tomando como fundamentos el
enfoque en el cliente y mejor productividad de sus recursos, el mismo que fue
supervisado con el indicador optimizacién de recursos en el cual tiene como meta
proyectada el 100% y a su vez solo cumplen con el 80% de esta actividad. Como
antepenultima actividad se establece la de mantener actualizado un programa de
mejoramiento continuo de procesos, capacitacion y motivacion el mismo que fue
evaluado a través del indicador formacion continua, ya que se establecié la meta
del 100% y cumplieron un 70% de actualizacion de programas con mejoramiento
continuo dando un resultado final de 70% de efectividad en la actividad ya
mencionada. Y para finalizar asume la accion de ejecutar la actividad de dar
seguimiento respectivo al plan anual comercial mediante el indicador canales de
comunicacion el cual se llegd a cumplir un 90% sobre 100% de eficiencia acerca
del conocimiento del plan anual de la empresa la misma que dio como resultado
un 90% de eficiencia, dando un resultado final de las cuatro actividades con un

porcentaje de 75% de eficiencia en las actividades de la ingeniera.

ESPECIALISTA DE CATASTRO Y CARTERA VENCIDA

N° ACTIVIDADES INDICADORES % DE CUMPLIMIENTO

ANALIZAR LAS CIFRAS ESTABLECIDAS EN
1 | LOS CUADROS DIARIOS Y MENSUALES DE LA CANLI'\I?AAEZIXE(AZISFRAS 92,37
CARTERA VENCIDA.

ANALIZAR Y RECOMENDAR ACUERDOS DE
2 PAGO Y/O NEGOCIACIONES DE DEUDAS NUMERO DE ACUERDOS 90,93
REALIZADAS CON CLIENTES.

CANTIDAD DE
3 APROBAR COMPROMISOS DE PAGOS COMPROMISOS DE 90,93
REALIZADOS POR LOS CLIENTES.

CLIENTES
4 ANALIZAR A LOS CLIENTES QUE AMERITEN ACCIONES LEGALES DE 100
UNA ACCION JUDICIAL CLIENTES
RESULTADOS 93.53

Cuadro 4.2. Especialista de catastro y cartera vencida

Elaborado: Las autoras
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La ingeniera especialista de catastro y cartera vencida de la EMAARS-EP del
cantdbn Tosagua, sefiala las siguientes actividades que estan a su cargo las
cuales corresponden: analizar las cifras establecidas en los cuadros diarios y
mensuales las misma que tienen como indicador medir cantidades de cifras
analizadas por afio las que suman 3000 como una meta proyectada de las cuales
se llegan a cumplir 2771 lo que corresponde a un 92,37% de eficiencia en esta
actividad que va direccionada al aumento o disminucién de la cartera. Otra
actividad es analizar y recomendar acuerdo de pago y negociaciones de deudas
realizadas con clientes, en donde se pudo medir la eficiencia del evaluado a
través del indicador nimero de acuerdos, el mismo que tiene como meta
proyectada 1202 y meta cumplida en el afio 1093 acuerdos de pagos, los mismo
gue corresponden a un porcentaje de 90,33% de eficiencia. También se
encuentra el movimiento de aprobar compromisos de pago realizados por los
clientes la misma que se evalué a través del indicador de cantidad de compromiso
de clientes o usuarios de la empresa ya que estos tienen la meta de 1202
compromisos de pago y cumplen con la cantidad de 1093 la cual mide su
eficiencia con el porcentaje de 90,93%. Ademas, la accion ejecutada de analizar a
los clientes que ameritan una accién judicial evaluada a través del indicador
acciones legales de clientes la misma que tiene como meta proyectada 500 y
meta cumplida 500 la misma que corresponde al 100% de eficiencia. Y como
resultado final de la evaluacién la ingeniera tiene un 93,53% de eficiencia en
todas las actividades realizadas a su cargo respecto a la gestion administrativa

del departamento.
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TECNICO DE CATASTRO
N° ACTIVIDADES INDICADORES % DE CUMPLIMIENTO
NOTIFICACION DE LOS
. USUARIOS DE COBRO SEGUIMIENTO DE PROCESOS DE 100
MEDIANTE CORREOS COBRO
ELECTRONICOS.
EMISION DE
2 NOTIFICACIONES DE SEGUIMIENTO DE PROCESOS 100
COACTIVAS.
ACTUALIZACION DE
3 MATRICES DE USUARIOS SEGUIMIENTO DE PROCESOS 100
COACTIVADOS.
INFORMES DE RECLAMOS DE
4 USUARIOS. SEGUIMIENTO DE PROCESOS 80,21
RESULTADOS 95.05

Cuadro 4.3. Técnico de Catastro

Elaborado: Las autoras

Existe otro ingeniero integrante del departamento de cartera vencida el mismo
gue tiene como actividades las notificaciones a los usuarios de cobro mediante
correos electronicos, el cual tiene como indicador el seguimiento de proceso de
cobro el mismo que tiene una meta proyectada y cumplida de 7200 notificaciones
por afio es decir que cuenta con un grado del 100% de eficiencia en su trabajo.
Asi también estan las actividades de emision de notificaciones de coactivas y
actualizacion de matrices de usuarios coactivos las mismas tienen como meta
proyectada y meta cumplida 1200 notificaciones y matrices de usuarios coactivos
a través de indicador seguimiento de procesos y como resultado de evaluacion
cumplen el 100% de eficiencia. Y como ultimo indicador esta el seguimiento de
procesos mediante informes de reclamos de usuarios con una meta proyectada
de 480 y meta cumplida con 385 y con un porcentaje de eficiencia de 80,21%

siendo un total de 95,05% de eficiencia en todas sus actividades.
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FACTURACION Y SERVICIOS
N° ACTIVIDADES INDICADORES % DE CUMPLIMIENTO
1 ELABORAR CUADROS
ESTADISTICOS E INFORMAR A LA
DIRECCION DE COMERCIALIZACION SEGUIMIENTO A 100

LA EVOLUCION DE LAS RECAUDACIONES

RECAUDACIONES MENSUALES.

2 DETERMINAR LOS

PROCEDIMIENTOS ADECUADOS PERTINENCIA EN PROCESOS

QUE PERMITAN QUE EL PROCESO . 100
DE FACTURACION SEA AGILY DE FACTURACION
EFICIENTE.
3| SUPERVISION Y CONTROL DE LA
VENTA DEL SERVICIO DEAGUAA | SEGUIMIENTO DE VENTAS DE 100
LOS TANQUEROS DEL CANTON SERVICIOS
TOSAGUA.
4 EMISION DE FACTURAS CANTIDAD DE FACTURAS 20
ELECTRONICAS. EMITIDAS
RESULTADOS 95

Cuadro 4.4. Facturacion y Servicio

Elaborado: Las autoras

También existe una especialista de facturacion y servicio quien tiene las
siguientes actividades a su cargo como: elaborar cuadros estadisticos e informar
a la direccion de comercializacion la evolucion de las recaudaciones mensuales la
misma que tienen una meta fija de 12 cuadros estadisticos por afio y fue evaluada
bajo el indicador de seguimiento a recaudaciones y con un porcentaje total de
100%. Asi también se encuentra la actividad de determinar los procedimientos
adecuados que permitan que el proceso de facturacion sea agil y eficiente ésta se
evaluo bajo el indicador de pertinencia en procesos de facturacion la cual cuenta
con una meta proyectada y cumplida de 12 procedimientos de facturacion por afio
siendo un total de 100% de eficiencia. Otra actividad es supervision y control de la
venta del servicio de agua a los tanqueros del cantdon Tosagua, esta actividad fue
supervisada bajo el nombre del indicador seguimiento de ventas de servicio con
una meta proyectada y cumplida de 696 supervisiones de los tanqueros de agua y
dando como resultado el 100% de eficiencia en su gestion administrativa. Y como
altimo indicador se encuentra cantidad de facturas emitidas que se elabor6 bajo la

actividad de emision de facturas electrénicas la misma que tiene como meta
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proyectada 1200 facturas electronicas las cuales solo llegan a la emisién de 960 y
por esto cuentan con el 80% de efectividad en sus tareas diarias. Dando como
resultado final una evaluacion de 95% de efectividad en sus acciones diarias

como especialista de facturacion y servicio.

43. PROPONER ACCIONES DE MEJORA A LA GESTION
ADMINISTRATIVA DEL DEPARTAMENTO DE CARTERA VENCIDA DE
LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA
POTABLE, ALCANTARILLADO Y SERVICIOS INTEGRALES DE
RESIDUOS SOLIDOS (EMAARS-EP) DURANTE EL PERIODO 2015-2017.

En este objetivo se realizaron las comparaciones y variaciones de la cartera
vencida del departamento de comercializacién de la EMAARS-EP de la parroquia
Angel Pedro Giler del Cantén Tosagua. La cual proporciona que en el afio 2015 la
cartera vencida estuvo en $ 1°'416.124,41. En cambio en el 2016 la cartera
vencida del cantdn ya mencionado bajé favorablemente casi en un 50% de la
deuda ya que estaba en $ 1'230.992,97. Sin embargo en el afio 2017 la cartera
aumento casi en un 10% de la deuda revisada el afio anterior obteniendo una
cantidad de $1'236.972,39 el cual es el valor actual de la cartera vencida respecto
al canton Tosagua. A continuacion, se detalla la comparacion por los afios de

evaluacion de la cartera vencida.

CARTERA VENCIDA DE PERIODOS DE EVALUCION
ANOS CANTIDAD
2015 1'416.124,41
2016 1'230.992,97
2017 1'236.972,39

Cuadro 4.5. Periodo de evaluacion
Elaborado: Las autoras.
Estas variaciones de la cartera vencida dependen de la recuperacion mensual

que tiene la EMAARS-EP de la parroquia Angel Pedro Giler del Cantén Tosagua.
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Por ejemplo ellos facturan como $ 1200.000 de lo que tienen en cartera
vencida de todos los usuarios pero como los deudores no todos los meses se
acercan puntualmente a pagar apenas se recupera un 40% de aquel valor y el
60% restante suma a los valores de la cartera vencida. También se incrementan
los valores por cobrar motivo de que la gestion administrativa es ineficiente en la
recuperacién mensual eso hace que la cartera vaya en aumento, ademas de que
cuentan con algunos usuarios que consumen el liquido vital de manera
clandestina y por lo tanto los montos de esos consumos varian periodicamente y

hacen inexacto poder determinar la deuda.
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ACTIVIDADES DE

PROBLEMAS PRIORIZADOS ESTRATEGIAS SEGUIMIENTO TAREAS RESPONSABLES DURACION | RECURSOS
o Seminario de actualizacién L .
Fal itacion . . e Seminario que incluya el
alta _,de capacitacio Y| Disefiar un | focalizado a los problemas - d y
motivacion al personal que . servicio al cliente.
labora en el departamento de | Prodrama _ de | detectados por las areas e Conocer la filosofia 4 meses
comercializacion formacién continua. | para dar un mejor servicio institucional
' de atencién. )
e Tener acercamiento a los
Establecer un ente
. L deudores.
Inconvenientes con los acuerdos | de mediacion que Determinar un ente | « Demostrar que le resulta mas
de pago y/o negociaciones de | tenga un | ediador econémicoq asumir a 2 meses
deudas realizados con clientes. acercamiento al ' o
deudor. me_dlac_lon que entrar a la
aplicacion de la ley. Gerente General Recursos
e Designar un empleado para | de la EMAAS-EP. humanos
o Establecer un | que haga el monitoreo y
seguimiento sistematico seguimiento, reciba las Directora del Recursos
Mejorar el servicio a la atencion del cliente. quejas y sugerencias de los | departamento de financieros
Reclamos de usuarios. de atencion al | ¢ Establecer sistemas de ciudadanos. comercializacion 2 meses
cliente. calificacion del servicio | e Comprar equipos digitales | de la EMAARS- Recursos
por parte de la| paraevaluar al funcionario. EP. materiales
ciudadania. e Disminuir procesos
innecesarios.
e Pre-evaluar el trabajo de
*Establecer hojas de rutas, E‘rcg\lljirct)glc:;g ueo del historial
.- . . . . [ ]
. s Visitas de | eDeterminar circuitos de heq .
Inconvenientes con la emision monitoreo y control | supervision del medidor contra el registro 3 meses
de facturas electronicas. - o o, historico.
de la facturacion. eVisitas de técnicos e

inspector.

e Determinar si  hay mayor
consumo a partir de ndmero
de habitantes.

Cuadro 4.6. Plan de mejoras.

Elaborado: Las autoras.




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Las investigadoras concluyen:

v A través de la entrevista a la Directora del departamento de
comercializacion de la EMAARSE-P de la parroquia Angel Pedro Giler
del Canton Tosagua se conocieron los procesos que estan inmersos en
el departamento de cartera vencida, ademas se pudo constatar que

dicho departamento no cuenta con manual de proceso.

v' Con la evaluacion a la eficacia de la gestién administrativa respecto a los
cobros de servicios del departamento de cartera vencida se pudo
conocer que la eficiencia del area no se encuentra en su maximo
porcentaje de validez y aceptacién para los administradores. Esto se
debe a que los usuarios no son responsables a la hora de cancelar el
servicio que la empresa les brinda y por ende, esto repercuta en la

eficiencia y eficacia que tenga el personal del area.

v En conclusién, la propuesta de un plan de mejoras esta disefiado con
base en los resultados obtenidos, los cuales permitiran la eficiencia en
los procesos que se desarrollan en el departamento de cartera vencida,
permitiendo a los usuarios y a los colaboradores el direccionamiento en

cada una de las solicitudes y diligencias pertinentes al area.
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RECOMENDACIONES

Con el objetivo de que la investigacion contribuya a mejoras se recomienda lo
siguiente:

v' Es recomendable que el departamento de Cartera Vencida tenga un

manual de procesos establecido en la empresa para que se pueda
conocer cuales son las actividades especificas que realiza el personal
gue labora en la EMAARS-EP.

Para que el departamento de Cartera Vencida de la EMAARS-EP sea
eficiente en su gestion administrativa es recomendable que la filosofia
institucional sea visible tanto para los usuarios como para el personal
gue labora en la misma, ademas es importante destacar que para
mejorar en su gestion de cobros por servicios, el departamento de
cartera vencida deberia aplicar instrumentos que motiven a los usuarios
para que puedan cancelar a tiempo y a su vez, reducirla y cumplir con

los objetivos planteados.

Que se aplique el plan de mejoras el cual esta disefiado para mejorar la
eficiencia del recurso administrativo del departamento, con el fin de que
la gestion facilite resultados favorables para la empresa y para los

usuarios del canton Tosagua.
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ANEXO 1. AN
FORMATO DE ENTREVISTA il
-
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: : .
ESPAM
CARGO:
1. ¢Considera que el departamento de cartera vencida cuenta con

10.

11.

profesionales altamente capacitados para desempefar sus funciones?

¢La EMAARS-EP otorga capacitaciones al personal del Departamento
de cartera vencida?

¢, Cuales fueron los temas tratados en las Ultimas capacitaciones?

¢ Esta usted satisfecho con el desempefio del personal que labora en el
Departamento de cartera vencida?

¢ Cuales son los medios de cobranza que utiliza la EMAARS-EP para la
recuperaciéon de cartera vencida?

¢ qué proceso para la gestion de cobranza aplica la EMAARS-EP en el
departamento de cartera vencida?

¢Cuél es el monto y numero de operaciones que se encuentran
vencidas correspondientes al periodo 2015-20187?

¢Se ha reducido o incrementado la recuperacion de cartera en el
periodo 2015- 2018? Respecto a periodos anteriores

¢ Se han realizado trabajos de auditoria en el departamento de Cartera
vencida? ¢cuales han sido los resultados?

¢Considera usted que en el Departamento se debe mejorar la
recaudacion y la cartera vencida? ¢ De qué forma?

¢, Qué incidencias puede tener la no recuperacién de cartera vencida
para la sostenibilidad de la EMAARS-EP?
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ANEXO 2.
FORMATO DE FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMAARS-EP DE LA PARROQUIA
ANGEL PEDRO GILER DEL CANTON TOSAGUA

RESPONSABLES:
LUGAR:
AREA:

FECHA:
DURACION:

ACTIVIDADES

VALORACION

GESTION ADMINISTRATIVA

SI NO OBSERVACION

Cuenta con el manual de procesos del area.

Cuenta con archivos de las actividades realizadas.

Cuenta con inventario de los materiales de oficina.

Cuenta con el archivo de rol de vacaciones del
personal.

El personal del area es activo en los procesos de
planificacién, organizacion, direccion y control.

El personal cuenta con participacién activa a las
actividades a su cargo.

El personal del area tiene iniciativa y creatividad a la
hora de realizar las funciones.

Existen relaciones interpersonales en el area.

TALENTO HUMANO

Sl NO OBSERVACION

El personal de area promueve comparerismo y el buen
clima laboral.

Los usuarios que acuden al area de cartera vencida el
personal administrativo le resuelve el problema.

Existe la participacion y el equipamiento.

Existe la amabilidad de parte del personal
administrativo hacia el usuario

Cuenta con horario de atencion al publico.

INFRAESTRUCTURA

SI NO OBSERVACION

El departamento esta en buen estado fisico.

El estado habitual de limpieza del area es adecuado.

Existen medidas de seguridad.

Las medidas de seguridad estan sefialadas y ofrecen
garantias.

El area cuenta con una fotocopiadora y proyector.

Existen los suficientes recursos informaticos.

El area es accesible para los usuarios.

Cuenta con un informe de mantenimiento preventivo.

Cuenta con un registro de saneamiento de area.




ANEXO 3.

FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO EVAL. 01
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Fasha JemaraiE
R ) WVarehin: iy
Trab METAS POR UNIDAD Rigina: 1ot
L L L L ratmo Codiga: NHEEF-0202
=050
INSTITUCHIN:
UNIDAD PROCESD:
FECHA DE DEFINICION DE
METAS:
FECHA OE LEVANTAMIENTD DE
RESULTADOS:
META META | PORCENTAIE DE
8 PRODUCTOS/SERVICIDS | INDICADOR DESERVACIONES
Tos/ PROYECTADA | CUMPLIDA | CUMPLIMIENTD

2

3

4

3

[

5

| NIVEL DE CLAFLIMIENTD DE METAS 200D

POR. LNIDAD




ANEXO 4.
4-A.- VISITA A LA EMAARS-EP

EHPRESIPUBUCI mllll IPAL
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4-B.- REALIZACION DE LA ENTREVISTA
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4-C.- REALIZACION DE LA EVALUACION DE DESEMPENO
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4-D.- SOCIABILIZACION DEL PLAN DE MEJORAS
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