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RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, fue
creada mediante registro oficial nimero 2343, el 4 de julio de 1967 es una institucion
adscrita al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato qué es la
encargada de la produccion, distribucion y comercializacion del servicio de agua

potable y alcantarillado dentro de la jurisdiccion territorial del Cantén Ambato.

Misma que atraviesa por un proceso de mejoramiento continuo en los sistemas de
calidad obteniendo asi la certificacion de calidad en el sistema de agua Municipal
Casigana — Ambato, constituyéndola en un referente a nivel local y nacional. Es por
estas razones expuestas que es necesario establecer procesos de gestion de calidad en
las areas destinadas a la prestacion de servicios a los usuarios debido a que la EP-
EMAPA-A de acuerdo con el diario la Hora de la ciudad de Ambato en su
publicacion de octubre del afio 2011, sefiala que la EP-EMAPA-A y las demas
instituciones publicas, carecen de infraestructura adecuada para atender a los

clientes.

La investigacion de campo arrojo datos de gran aceptacion por parte de los usuarios
de la zona sur de la cuidad de Ambato, indicando que es importante mejorar la

infraestructura institucional pablica.

Es por esta razon que mi propuesta de emprendimiento es la creacion de una agencia
de la EP-EMAPA-A con servicios integrados en la zona sur de la cuidad; es decir,
una agencia donde se unifique el servicio de atencion de instituciones como EP-
EMAPA-A, CNT, EEASA y GADMA.

PALABRAS CLAVES: EMPRENDIMIENTO, SERVICIOS INTEGRADOS,
EMPRESA PUBLICA, INFRAESTRUCTURA INSTITUCIONAL, MEJORA
CONTINUA.

XVI



ABSTRACT

The Municipal Public Company of Drinking Water and Sewerage of Ambato, was
created by official registration number 2343, on July 4, 1967 is an institution attached
to the Autonomous Government Decentralized Municipality of Ambato who is in
charge of the production, distribution and marketing of the service of potable water
and sewerage within the territorial jurisdiction of Canton Ambato.

Same that it goes through a process of continuous improvement in the quality systems
obtaining thus the quality certification in the Municipal water system Casigana -
Ambato, constituting it in a referent at local and national level. It is for these reasons
that it is necessary to establish quality management processes in the areas dedicated
to the provision of services to users because EP-EMAPA-A according to the
newspaper Hora in its publication of October 2011, points out that EP-EMAPA-A
and other public institutions lack adequate infrastructure to serve customers.

The field research provided data of great acceptance by the users of the southern area
of the city of Ambato, indicating that it is important to improve public institutional

infrastructure.

It is for this reason that my entrepreneurship proposal is the creation of an EP-
EMAPA-A agency with integrated services in the south of the city; ie an agency
where the service of institutions such as EP-EMAPA-A, CNT, EEASA and GADMA

is unified.

KEY WORDS: ENTERPRISE, INTEGRATED SERVICES, PUBLIC COMPANY,
INSTITUTIONAL INFRASTRUCTURE, CONTINUOUS IMPROVEMENT.
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INTRODUCCION

El Proyecto de creaciéon de la agencia integral de servicios de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato. EP- EMAPA-A; ha sido
estructurada en siete capitulos, los cuéles abarcan la construccion del proyecto desde
el ambito de la descripcion del problema a investigar, cuyo tema es Creacion de una
agencia de la EP-EMAPA-A con servicios integrados en la zona sur del canton
Ambato.

En el Capitulo I, se planted la problematica existente en lo referente al servicio de
atencion a los usuarios y a las aglomeraciones existentes en las dos agencias ubicadas
en la zona sur de la ciudad, asi como también el analisis de los escenarios y la matriz

de Involucrados.

En el Capitulo I, se realiza una descripcion del emprendimiento presentado, asi como
también la ubicacion geografica del emprendimiento, y las razones que justifican la
realizacion de este proyecto, ademas, de los beneficiarios directos e indirectos de la

realizacion de este proyecto.

En el Capitulo 111, se realiz6 los estudios de mercado necesarios para establecer la
necesidad de elaboracion del presente proyecto de Investigacion, asi como también

los calculos de crecimiento de las conexiones de suministro de agua potable.

En el Capitulo 1V, se realizé el estudio técnico y la ingenieria del proyecto, ademas,
del calculé de la demanda potencial insatisfecha y se estimd la capacidad de la
Agencia integral de servicios en base a la experiencia de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A, asi como
también se presentan los flujogramas de actividades que los clientes internos deberan

realizar en la realizacion eficiente de sus actividades y funciones dentro de la agencia.

En el Capitulo V, se realizo el estudio organizacional, el manual de funciones de cada

cliente interno quienes prestaran su contingente en la agencia integral de servicios y

XVIII



su relacion con los diferentes departamentos comerciales de las empresas publicas

participantes en la agencia.

En el Capitulo VI, se realizo el estudio financiero- econémico y el plan de inversiones
necesarias para la apertura de la agencia EP- EMAPA-A, asi como también los
estudios financieros necesarios para identificar si el emprendimiento es rentable o no
para la EP-EMAPA-A.
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CAPITULO |

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa publica en Ecuador se ha caracterizado por no ser un modelo de
eficiencia en su gestion y en los servicios que presenta, esto es el resultado de un sin
namero de aristas como son el exceso de burocracia, la alta tramitologia, e incluso
los malos talentos incorporados dentro estas, los sindicatos e incluso las cuotas
politicas son las causas de que las empresas publicas, hayan sido mal vistas en el
pasado por parte de los consumidores. Ademas, de la calidad minima que prestan
los servicios. Esto se da debido a que los consumidores de las empresas publicas se
enfrentan y encuentran en una asimetria sistémica, es decir, en desigualdad de
condiciones debido a que los servicios prestados por las empresas publicas, se han

constituido en monopolios.

Sin embargo, en el actual régimen la Asamblea Nacional, crea e instaura la Ley
Orgéanica de Servicio Pablico “LOSEP”, el 3 de septiembre del 2010, con la finalidad
de mejorar significativamente la atencion que prestan los servidores publicos y
mejorar la calidad de los servicios, eliminando asi, la creciente y mala atencion que
existia en este tipo de empresas; la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato, no era la excepcién, sino mas bien una constante; sin
embargo, el proceso de modernizacion en la cual, se han visto avocadas las empresas
publicas han mejorado significativamente los servicios prestados, pero falta mucho
por hacer, en especial en lo que se refiere en acercar los servicios a la gente y a su
lugar de residencia; el crecimiento vertiginoso de la ciudad de Ambato, asi como el
de su poblacién, obliga a la empresas puablicas a diversificar su portafolio de

servicios, acercando sus centros de atencion al cliente.

En este orden de ideas y de acuerdo a datos obtenidos en La Hora (2008), la
ciudad de Ambato, se convertira en una gran metropoli y para su mejor atencion la

ciudad se ha dividido en cinco plataformas.



La plataforma 1, comprende los sectores de Miraflores, la Matriz, San Francisco,
la Merced e Ingahurco. Su area es igual a 383,68 ha. La plataforma 2, comprende la
ribera occidental del rio Ambato y el area de las laderas de Tusalo, Pinllo, Inasipi,
Atocha y Ficoa. Su area es igual a 448.90 ha. La plataforma 3, conformada por la
altiplanicie mas alta de la ciudad, desde el talud de la calle 13 de Abril, hacia Huachi
Grande y se abre entre las laderas del Casigana y de Pishilata: Su area es igual a
3.711.15 ha. La plataforma 4, se forma por el area comprendida entre las cabeceras
parroquiales de Izamba, Martinez y Atahualpa, y los sectores de San Luis, Macasto,
El Pisque, Yacupamba y Quillan Loma, siendo la de mayor extension con 3.787.8 Ha.
La plataforma 5, que comprende los sectores de la Peninsula y Catiglata Bajo, con un
area de 226.7 ha.

Lo que obliga a la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EP-EMAPA-A, a
mantener y conservar la calidad de los servicios que presta a la ciudadania y
responder a la par del desarrollo inmobiliario y urbanistico de la ciudad, en este
contexto de acuerdo a datos obtenidos El Comercio (2012) “En el 2001, Ambato tenia
90.623 viviendas. En el Censo del 2010 se registraron 116.470. Hubo un incremento
del 28,5%.” Es decir, el crecimiento anual en promedio fue de 3.16%; en la ciudad de
Ambato, existen registrados en el cabildo Ambatefio, mas de 82000 predios urbanos y
en la zona rural alrededor de 130000 predios, lo que genera una idea bastante amplia
del desarrollo de la ciudad en los préximos afios y los desafios que se presentan para
las empresas publicas. Es por las razones expuestas que es necesario y urgente
establecer agencias de recaudacion y prestacion de servicios integrados, en las zonas
de mayor crecimiento de la ciudad y de esta manera, eliminar la conglomeracion de
usuarios a las oficinas ya existentes de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato “EP-EMAPA-A”; lo que ralentiza, la prestacion
de servicios aumentando el numero de quejas por parte de los usuarios porque Ssus
pedidos y requerimientos receptados en la oficina matriz, ubicada en la Avenida

Antonio Clavijo no son atendidos a tiempo.



De acuerdo con datos de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A (2016)“en la oficina matriz, se atendieron
un total de 4060 reclamos, un total de 2454 conexiones de servicio de agua potable,
facturando un total de 4.475.550,51”, ademas de algunos proyectos de alcantarillado
que se estan realizando para beneficiar algunas zonas de la zona sur, lo que ha
generado congestion y demora en la atencion al cliente y en la generacion de ordenes

de trabajo para el area de obra civil y demas servicios.

De Acuerdo con los autores del libro “Instrumentos de gestion de la ciencia, la
tecnologia y la innovacion” Samuelson y Nordhaus (1999), define a la eficiencia
como la “utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas eficaz posible
para satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos” (Pag.4). Dentro de las
instituciones de caracter publico, organizaciones y empresas el termino eficiencia se
relaciona directamente con el logro de metas y objetivos organizacionales en el
menor tiempo posible y con la mayor tasa de réditos posible. En empresas de servicio
publico, este indicador es de vital importancia porque permite reducir drasticamente
los costos financieros en produccion y generacion de servicios, ademas de mejorar
sustancialmente el concepto genético de los usuarios y consumidores con relacién a la

organizacion.

En este orden de ideas las empresas publicas de agua potable y saneamiento en
Ecuador han sido tema de debate constante en los diferentes estamentos del gobierno
nacional y local, a pesar del proceso de descentralizacion que se ha venido llevando a
cabo desde el siglo XX. Las empresas publicas no han podido consolidarse como un

modelo exitoso de gestion y de servicio.

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-
EMAPA-A, no es la excepcion a la regla; si no una constante porque la empresa
adolece de graves y mdltiples ineficiencias al momento de cumplir con su mision

institucional y su filosofia organizacional en general.



De acuerdo con la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

de Ambato, la mision institucional se detalla a continuacion:

Desarrollar, mantener y operar la infraestructura instalada para la dotacion
de servicios basicos de agua potable y alcantarillado de manera eficiente para
contribuir a la salud y bienestar de la ciudadania ambatefia, garantizando el
mantenimiento y conservacion de las fuentes de agua, apoyando en el cuidado
ambiental de la zona de influencia, implementando tecnologia adecuada y
altos estandares de calidad (EP-EMAPA, 2016).

La mision institucional de la organizacion, sefiala claramente que la empresa
busca prestar el servicio con altos niveles de eficiencia y calidad; sin embargo, en la
empresa no existe un proceso sefialado para el seguimiento de quejas y reclamos de
los usuarios, debido a que en la institucion un departamento especializado que
gestione y de seguimiento a las necesidades insatisfechas de los usuarios; lo cual, ha

generado el descrédito de la institucién por parte de la colectividad ambatefia.

De acuerdo con Veértice (2010) define “Una queja no tiene que ser vista como
un problema, sino que a través de ella podemos mejorar la calidad del producto o del

servicio que ofrecemos al cliente”. Pag. 136

Dentro de este contexto, la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato; se ha ganado un constante descrédito que no favorece a la
imagen institucional de la empresa y tampoco al Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipalidad de Ambato.
El articulo periodistico publicado en el diario La Hora (2011) sefala:

En el caso de otras dependencias, como Registro Civil, EP-EMAPA-A y el
Area de Gobierno carecen de infraestructura adecuada para atender a los
clientes. La calidad del servicio es algo que no se conoce. En otras entidades
como el SRI la demanda de clientes y la falta de sucursales que descentralicen
el servicio empiezan a ocasionar problemas en la calidad de atencion al

cliente.



En las instituciones donde existe mayor deficiencia en la atencion al cliente
la falta de personal y de recursos para mejorar la atencién es el denominador

comun.

El relacionador publico de la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A, (2017) sefiala que, “La institucion posee
fallas significativas en el manejo de atencion de clientes, pero se han aperturado ocho
agencias, para diversificar la atencion al publico”. Dentro de este contexto
EP-EMAPA-A, cuenta con ocho agencias distribuidas por el canton Ambato; sin
embargo, ninguna de las agencias fue abierta previo a un estudio técnico que
coadyuve a medir el grado de eficiencia y necesidad de las agencias con relacion al
tamafo y crecimiento de la ciudad, en adicion a este escenario, la agencia que cuenta
con la recaudacion de todos los servicios basicos, es la agencia ubicada en la Av. Los
Shirys, que se encuentra al sur de la ciudad, ubicada a 1000 metros del edificio matriz
de la empresa; lo cual, no suma al descongestionamiento de operaciones
administrativas y operativas de la institucién y no responde a las necesidades del

usuario, lo cual, aumenta el descrédito que sufre la institucion.

La capacidad de llevar a término un buen gobierno con la responsabilidad de
generar impactos significativos, que sea eficiente y que atienda a las inquietudes de la
ciudadania; lo cual, requiere una integralidad de sus politicas. El reto de la
transversalidad o los problemas derivados de la departamentabilidad no son
desconocidos y una parte del descrédito que las instituciones pablicas arrastran viene
de la disgregacién de su actividad. Si la descentralizacién, la desconcentracién y la
organizacion funcional por departamentos han de permitir una gestion mas ajustada,
cercana y especializada, un sentido de responsabilidad ante la sociedad y los grupos
de interés seria necesario velar por la sinergia y una focalizacién en la direccion de

los aspectos claves.

Una de las causas que generan el congestionamiento de usuarios en el edificio
matriz de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato, es el porcentaje de metros clbicos que no son facturados, lo que aumenta los



costos de produccion del servicio y las pérdidas en los que incurre la empresa,
operando en déficit presupuestal, lo cual deviene en que la empresa no pueda cubrir
las necesidades de los usuarios en lo que se refiere a obra civil técnica, conexiones y
reclamos formales por parte de los usuarios. Esto a su vez, ha generado que la
Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-
EMAPA-A, adolezca de una carente planificacion de Ordenes de trabajo y
cumplimiento de las mismas es por esa razon, que existe un porcentaje significativo
de obras civiles y técnicas que tardan méas de cinco dias habiles, considerando que el
proposito de la EP-EMAPA-A, es brindar el servicio de agua potable al cual los
usuarios, tienen derecho garantizado por la Carta Magna del Estado Ecuatoriano, y la
convencion de derechos humanos, es en tal virtud que es necesario establecer un

cronograma mucho mas eficiente de trabajo en la institucion.

En este orden de ideas el crecimiento de la ciudad de Ambato es progresivo y
sostenible; por lo cual, es necesario que las empresas publicas en el canton,
diversifiquen su oferta de servicios y acerquen sus oficinas a la ciudadania, conforme
la ciudad se siga expandiendo; por tal virtud, es necesario contar con un plan técnico
que coadyuve a mejorar sistematicamente la prestacion de servicios y la atencion al

usuario de la empresa.

1.2 MATRIZ DE INVOLUCRADOS

Para sustentar lo expuesto en el planteamiento del problema se presenta a

continuacion la matriz de involucrados.



TABLA 1—1: Matriz de Involucrados

INVOLUCRADOS

PROBLEMAS PERCIBIDOS

INTERESES

ESTRATEGIAS

ACUERDOS Y COMPROMISOS

Empresa Publica

Congestionamiento en la matriz por

Diversificar los

Presupuestar su

Apertura de una oficina para pago de

Municipal de Agua Potable y usuarios del sector sur oriental centros de atencion creacion servicios basicos y atencion al
Alcantarillado de Ambato al usuario usuario.
Poblacion zona sur oriental | Quejas constantes, por mdltiples
comprendidas en las | factores por parte de los usuarios
siguientes parroquias: como son:
. Celiano Monge - Excesiva tramitologia Tener un lugar mas
. Huachi Chico - Pérdida de tiempo cercano para poder
. . . i 1 Participar Hacer uso de los servicios que oferte
. Huachi Loreto - Distancias excesivamente | realizar la mayoria P a
. Ami activamente en la la nueva oficina
. Huachi Grande largas, para realizar sus pagos | U€ SuS tramites
. concrecion de este
o Juan Benigno Vela - Tiempos en los que la o
. . servicio

. Montalvo empresa incurre en solucionar
. San Eernando los problemas de la ciudadania

en lo que se refiere a
. Totoras g

conexiones, obra civil
. Santa Rosa y

A mantenimiento.

. Pilahuin




Municipio de Ambato

SENAGUA

CNT, Empresa Eléctrica

Malestar por parte de los
usuarios, al tener que recorrer
algunas agencias para el pago de
todo los diferentes servicios

béasicos y tasas

Lograr

satisfacer al cliente

Incentivar al
cumplimiento del
proyecto en

propuesta

Socializar el proyecto

Elaborado por: Nufez, B (2016)




1.3 ANALISIS DE LA MATRIZ DE INVOLUCRADOS

Es de vital importancia presentar un anélisis efectivo de los involucrados dentro
de la elaboracion y ejecucién del proyecto que se presenta en este orden de ideas, los
grupos de atencion de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato “EP-EMAPA-A”, se ha constituido en un monopolio en la
prestacion del servicio del liquido vital y por tal virtud es necesario identificar las
proyecciones de crecimiento de la ciudad y los requerimientos de la ciudadania.

De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC
(2010), Ambato es una ciudad con un aumento progresivo en su demografia, como se
presenta en la siguiente tabla de proyeccion de crecimiento poblacional para el

canton.

TABLA 1—2: Crecimiento poblacional del canton Ambato

Afio | Poblacion

2010 342.529
2011 346.973
2012 351.477
2013 356.009
2014 360.544
2015 365.072
2016 369.578
2017 374.068
2018 378.523
2019 382.941
2020 387.309

Fuente:(INEC, Ecuador en cifras, 2010)
Elaborado por:(INEC, Ecuador en cifras, 2010)

Con las cifras dadas por el INEC podemos entrever que para el afio 2017 la
poblacién urbana y rural del canton Ambato, sera de alrededor de 374068 habitantes,
siendo el sector urbano de mayor crecimiento la zona sur de acuerdo con datos del
GADMA (2016), “La ciudad de Ambato concentra su crecimiento en la zona sur en

un 68%”, es decir que 254366 personas viven en la zona sur de la ciudad, las mismas



que se encuentran distribuidas en las parroquias urbanas y rurales de esta zona, por lo
cual, es necesario que las empresas publicas y en especial la EP-EMAPA-A,
desconcentre sus centros de atencion y priorice establecer uno en la zona sur de la

ciudad, para atender a este universo poblacional.

1.3.1 Identificacion de Involucrados
Los involucrados en el presente proyecto son los que, a continuacion, se detallan:

v' La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado EP-
EMAPA-A.

v" Los moradores de la zona Sur Oriental de la Ciudad de Ambato y sus
alrededores.

v Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, CNT.

v Gobierno auténomo Descentralizado de la Municipalidad de Ambato,
GADMA.

v' Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

<\

Los Usuarios.
v" La Secretaria Nacional del Agua, SENAGUA.

1.4 ANALISIS DEL PROBLEMA

La congestion en las ventanillas de recaudacion, los tiempos en la emision de
ordenes de trabajo y los tiempos en la realizacion de obras que devienen por las
guejas y reclamos de los usuarios de los servicios de agua potable y alcantarillado que
brinda la empresa publica EP-EMAPA-A, son los problemas que enfrenta la
institucion como tal, a esto se suma los largos tiempos en movilizacion, tiempos de
espera en ventanillas y polarizacion de los sectores que sufren los usuarios al tener
que acudir a las oficinas de EP-EMAPA-A . En adicién a lo expuesto en la zona sur
de la ciudad de Ambato, existe un total de 29.530 usuarios de la EP-EMAPA-A, los
cuales no se encuentran sectorizados mediante agencias cercanas, a pesar de que la

empresa cuenta con ocho agencias, de las cuales solo la Agencia los Shirys y la
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Dolorosa cuentan con servicios integrados, otra causa adicional para la insatisfaccion

de los usuarios.
Ver ANEXO B: Arbol de problemas; ANEXO C: Arbol de objetivos.
1.4.1 Formulacion del problema

¢La creacion de una agencia con servicios integrados de la EP-EMAPA-A en la
zona sur de la ciudad de Ambato, permitira diversificar los servicios, evitara el
congestionamiento en la agencia matriz y disminuira significativamente el nimero de

quejas y reclamos por parte de los usuarios de la empresa?
1.5 ANALISIS DE ALTERNATIVAS

En el presente caso y considerando el problema principal podemos determinar
que, entre las alternativas de solucién a este problema, podemos citar las siguientes:

« Abrir una oficina de servicios integrados con personal capacitado para el cobro de

servicios basicos y solucién de problemas que presenten los usuarios.

» Determinar dias de pago por los servicios en base a un orden alfabético de los

usuarios.

« Considerar el ultimo digito de la cédula y en base a este establecer dias y horarios

de pago.

« Determinar dias especificos de pago exclusivos para los moradores de los sectores

involucrados.

« Crear una oficina ambulante con personal suficiente y experimentado para que
atienda en el sector con servicios de cobro y solucion de problemas inherentes a

los servicios de agua potable.
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CAPITULO 11

2.1 DESCRIPCION DEL EMPRENDIMIENTO

Creacion de una agencia integral de servicios de la Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, para la zona de expansion y desarrollo
del cantdn Ambato sur — oriental, que comprenden las parroquias: Celiano Monge,
Totoras, San Fernando, Santa Rosa, Picahiua, Pilahuin, Pishilata, Montalvo, Huachi

Grande y Juan Benigno Vela.

2.2. NOMBRE TENTATIVO DEL EMPRENDIMIENTO
Agencia EP- EMAPA-A Sur

2.3 LOCALIZACION GEOGRAFICA.
La agencia sur de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Ambato, EP —-EMAPA-A se ubicaré en:

e Provincia de Tungurahua
e Canton Ambato
e Parroquia Urbana Huachi Chico

e Sector redondel de Huachi Chico

Degur 3 opmtulac
Restaurante
7% Bio Redondel de
Chifa Oriental Huachi Chico
COOP. EL SAGRARIO
@Farmacia Popular
2>
&
£ s
R p.3938 4
-
b

GRAFICO 2—1: Localizacion geogréafica
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2.4 JUSTIFICACION

Las empresas publicas en general pertenecen al gobierno nacional o a
gobiernos locales como es el caso de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Ambato, mismas que han entrado en un proceso de
modernizacion y mejoramiento continuo. Y esto es posible de evidenciar; sin
embargo, la carencia de leyes de optimizacion de los recursos del sector publico y la
calidad del servicio ha contribuido a que las empresas publicas se conviertan en un
modelo de ineficiencia y dolo, generando para cada una de ellas descrédito por parte

de la sociedad en general.

El presente proyecto se realizé con la finalidad de demostrar, la necesidad de
abrir una agencia integral de servicios de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato, lo cual, traerd grandes beneficios para la
empresa y la sociedad en general. Por esta razdn, es de vital importancia la
realizacion del presente estudio debido a que el mismo dinamizara aun mas la
economia local de la parroquia Huachi Chico, mejorara los tiempos de cobertura de
servicios de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado EP-
EMAPA-A, reduciré el porcentaje de quejas y reclamos de los usuarios, aumentara la
probabilidad de reducir el consumo de metros cubicos de agua que la empresa no
factura, permitird reducir el estrés laboral en las oficinas del edificio matriz de la
empresa, mejorara sustancialmente la planificacion diaria de las drdenes de trabajo
en obra civil, técnica y administrativa; finalmente, permitira a los ciudadanos
optimizar su tiempo y contribuira al desarrollo socioecondémico del cantén, debido a
que la gente usard menos tiempo en pagos y reclamos y lo usard para desarrollar

actividades productivas.

Dentro de este contexto tan amplio, la dinamizacién de la economia y la
especializacién de servicios obligan a las empresas publicas y a las organizaciones en
general a elevar sus niveles de eficiencia y la optimizacién del tiempo y esto a su vez
exige procesos mas eficientes con politicas claras al momento de realizar su

actividad. Es por esta razon, que analizar el crecimiento y la expansion de la
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ciudad,asi como también, la demanda progresiva del servicio que prestan, es de vital
importancia y mas aln en empresas que consolidan un monopolio dentro de la

economia local.

La novedad del presente proyecto de emprendimiento, es la apertura de una
agencia integral de servicios donde converjan las empresas publicas y una unidad de
gobierno local, que se encuentran en el canton Ambato, es decir; Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT, Empresa Eléctrica Ambato EEASA, el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato y la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A, cuyo
unico proposito es dinamizar y acercar la oferta de productos y servicios a los
ciudadanos de una zona de la ciudad que se encuentra en constante crecimiento,
ademas de contar con los instrumentos necesarios para medir la calidad del servicio,
el grado de aceptacion de los usuarios y establecer indicadores de aumento de la
productividad de la ciudad, por la reduccién sistematica de los tiempos de espera en

tramites burocraticos y procesos normales de prestacion de servicios.
2.5 OBJETIVOS

2.5.1 Objetivo General

Determinar la factibilidad, técnica, econémica — financiera para la apertura de una
agencia de recaudacion y servicios integrales de la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A.

2.5.2 Objetivos especificos

e Realizar un estudio de mercado en la zona sur del canton Ambato mediante la
segmentacion por parroquias urbanas y rurales con la finalidad de identificar la
necesidad de los usuarios que permitan aperturar la agencia integral de servicios
EP- EMAPA-A en el sector sur de la ciudad.

e Determinar la necesidad en términos de inversion y tasa de retorno sobre la
inversion que realizard la apertura de la nueva agencia EP-EMAPA-A Huachi
Chico.
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e Socializar el proyecto en la EP-EMAPA-A, para la posible implementacion de la

agencia integral de servicios EP-EMAPA-A en la zona sur del Canton Ambato.

2.6 BENEFICIARIOS
Los Beneficiarios del presente proyecto seran los que, a continuacion, se
detallan:

2.6.1 Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos son los ciudadanos ambatefios, que radican o
realizan actividades econdmicas en la zona sur de la ciudad de Ambato; ya que esto
coadyuvara que la poblacion de los barrios del sur optimicen su tiempo y recursos en
las gestiones que deban realizar en esta agencia de prestacion integral de servicios y,
dedicar su tiempo en actividades productivas que van en desarrollo del canton y la

provincia.

Por otra parte, los colaboradores de la Empresa Pablica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato, se beneficiaran al ver desconcentrarse la carga
laboral y estardn mucho mas motivados y con menos estrés laboral, tanto en el area
técnica — civil, como en la parte administrativa y de atencion a los usuarios,
permitiendo de esta forma descongestionar las instalaciones del edificio matriz; lo
que, permitira planificar mejor las ordenes de trabajo y desarrollar estrategias de

mejoramiento continuo.

2.6.2 Beneficiarios Indirectos
Los beneficiarios indirectos son el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato, debido a que su imagen institucional se vera fortalecida
debido a que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato, es una institucion adjunta a la municipalidad, mejorando significativamente

la opinidn de la ciudadania.

La sociedad ambatefia en general, debido a que las agencias y el edificio

matriz se descongestionarian se optimizara los tiempos de entrega de servicios,
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reduciendo las quejas y mejorando la atencion con la finalidad de cumplir las metas y
los objetivos planteados dentro del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2017.

2.7 RESULTADOS ESPERADOS
Los resultados que se alcanzaran con el proyecto de apertura de una agencia
integral de servicios de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la

ciudad de Ambato son los que a continuacion se detalla:

e Usuarios satisfechos.

e Generacion de fuentes de trabajo.

e Probabilidad de disminuir los metros cubicos no facturados por conexiones
ilegales.

e Reduccidn de la congestion de usuarios en el edificio de matriz y las agencias.

e Contar con la primera agencia avalada previo a un estudio técnico de la

Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.
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CAPITULO 111

ESTUDIO DE MERCADO

3.1. DESCRIPCION DE PRODUCTO, CARACTERISTICAS Y USOS

La prestacion de servicios de agua potable, saneamiento y alcantarillado en
Ecuador, se encuentran a cargo de los Gobiernos Autonomos Descentralizados, que
en la nacion sudamericana ascienden a 221 municipalidades de acuerdo a datos
obtenidos de la Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas (AME); esta
competencia ha sido entregada a los municipios.

La Carta Magna del Estado Ecuatoriano sefiala lo siguiente:
Que, el articulo 314 de la Constitucion de la Republica asigna al Estado la
responsabilidad de la provisidon de los servicios publicos de agua potable y de
riego para lo cual dispondra que sus tarifas sean equitativas y establecera su
control y regulacion. La misma norma determina que el Estado fortalecera la
gestion y funcionamiento de las iniciativas comunitarias en torno a la gestion del
agua y la prestacion de los servicios publicos mediante el incentivo de alianzas
entre lo publico y comunitario para la prestacion de servicios. Asamblea Nacional
(2012)

El Coddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacién en el capitulo referente a los Gobiernos Auténomos
Descentralizados “Municipalidades”, sefiala en su articulo 55, lo siguiente:
“Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de
aguas residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento
ambiental y aquellos que establezca la ley”(AME, 2001, pég. 58).

Dentro de este contexto, los Gobiernos Autonomos Descentralizados estan
obligados por ley a prestar servicios de calidad que generen satisfaccion de los
usuarios tanto en el area de sus competencias generales como especificas. Desde la

creacion de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
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Ambato desde los albores de la década de los sesenta ha necesitado mejorar su
capacidad instalada, la logistica de operacion y el desarrollo de estrategias que
coadyuven a mejorar los niveles de calidad de servicios operativos, de atencion al
cliente y demés con la finalidad de garantizar el buen vivir, estipulado en el Plan

Nacional de Desarrollo.

En este orden de ideas. La creacion de una agencia con servicios integrados de la
EP-EMAPA-A en la zona sur lograra generar satisfaccion y comodidad por parte de
los usuarios y el personal de la empresa. Ya que la misma propende convertirse en
una agencia integral de servicios publicos brindados por el Estado Ecuatoriano y sus
unidades de gobierno menor. Ademas, del servicio de atencién al usuario, como son:
ingresos de reclamos, informacion, solicitud de instalacion de acometidas de agua
potable y alcantarillado, pagos de otros ingresos, coordinacion de inspeccion, entre

otros servicios.

3.2. SEGMENTACION DE MERCADO

Segun James F. Burke, “La segmentacion del Mercado es el proceso en el cual el
Mercado total se divide en grupos potenciales de caracteristicas compartidas y los

grupos mismos se denominan segmentos del Mercado”. (Burke, 2014).

El autor Fred (2003) del libro: “Administracion Estratégica”, define a la

segmentacion de mercado como:

La segmentacion de mercado se utiliza con mucha frecuencia en la implantacion
de estrategias, sobre todo en pequefias empresas y especializadas. La segmentacion
del mercado se lo define como la subdivision de un mercado en grupos menores y

diferentes de clientes segun sus necesidades y habitos de compra. (Pag. 273)

La segmentacion del mercado es una herramienta administrativa econémica que

coadyuva a los gerentes y administradores a identificar nichos de mercados
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potenciales con una significativa demanda insatisfecha, con la finalidad de desarrollar
productos y servicios que permitan satisfacer la demanda.

De acuerdo con los factores que determinan la segmentacion del mercado son:

e Caracteristicas del usuario.
e Comportamiento especifico y usos de los servicios.
e Criterios de segmentacion que intentan explicar las conductas de uso de los

usuarios.

3.2.1. Poblacién actual de Tungurahua

Para el calculo de la poblacion de la provincia de Tungurahua, se procedio a
investigar el numero de habitantes en el INEC 2010 y su proyeccion hasta el afio
2020; representado en la siguiente tabla.

TABLA 3—1: Poblacién Actual de Tungurahua

Afo | Poblacion
2010 | 524.048
2011 | 530.655
2012 | 537.351
2013 | 544.090
2014 | 550.832
2015 | 557.563
2016 | 564.260
2017 | 570.933
2018 | 577.551
2019 | 584.114
2020 | 590.600

Fuente:(INEC, Ecuador en Cifras, 2013)
Elaborado por: Nufiez, B (2016)

Como nos podemos dar cuenta, hasta el afio 2020 la poblacion de Tungurahua,
sera de 590.600 habitantes, pero para la aplicacion del proyecto de emprendimiento,

se considerd los datos del afio 2016 con 564.260 habitantes.
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3.2.2. Poblacion actual del canton Ambato
Para el calculo de la poblacion del cantdn Ambato, se investigd el nimero de

habitantes en la pagina del INEC segun censo del afio 2010, figurado en la siguiente
tabla.

TABLA 3—2: Poblacion del canton Ambato

Items Valores
Poblacién 329.856 Habitantes
Urbana 50.1%
Rural 49.9%
Mujeres 51.5%
Hombres 48.5%
PEA 60%

Fuente:(SNI, 2014, pag. 1)
Elaborado por: (SNI, 2014, pag. 1)

La poblacion del canton Ambato de acuerdo con datos del censo economico 2010,
fue de 329.856 habitantes, los que se encontraban distribuidos en las zonas urbanas y

rurales del cantén Ambato, en un 50.1% y 49.9% respectivamente.

TABLA 3—3: Proyeccién de crecimiento de la poblacién de Ambato

Afio | Poblacién
2010 | 342.529
2011 | 346.973
2012 | 351.477
2013 | 356.009
2014 | 360.544
2015 | 365.072
2016 | 369.578
2017 | 374.068
2018 | 378.523
2019 | 382.941
2020 | 387.309

Fuente:(INEC, Ecuador en Cifras, 2013)
Elaborado por: Nufez, B (2016)
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En referencia a la proyeccion del crecimiento cantonal de Ambato, el INEC
representa hasta el afio 2020 una poblacion de 387.309 habitantes, pero para la
aplicacion del proyecto de emprendimiento, se utilizara la del afio 2016 con 369.578

habitantes.

En la tabla 3.4, se representa la segmentacion de las variables geograficas y

demograficas.
TABLA 3—4: Datos geogréafico y demogréfico

V. Variable Datos Fuente Ao

Segmentacion

Geografico Provincia de Tungurahua 564.260 INEC 2016
Demografico Poblacién Ambato 369.578 INEC 2016
Demografico Usuarios Activos de la 71,749 EP-EMAPA-A 2016

EP-EMAPA-A
Demografico Usuarios Activos de la 29530 EP-EMAPA-A 2016

zona sur de la EP-EMAPA-A

Fuente: Tomado y adaptado de INEC 2010, EP-EMAPA-A.
Elaborado por: Nufez, B (2016)

En base a la tabla nimero 3.4 como dato geografico tenemos que para el afio 2016,
la provincia de Tungurahua tiene una poblacion de 564.260; como dato demografico
tenemos que la poblacion del canton Ambato es de 369.578 habitantes, usuarios
activos de la EP-EMAPA-A 71,749 y como usuarios activos de la EP-EMAPA-A en
la zona sur hasta diciembre 2016 es de 29,530, mismo valor que se considera como

mercado objetivo del proyecto.

3.2.3 Mercado Objetivo
El mercado objetivo del presente proyecto ha sido constituido por todos los

ciudadanos que son usuarios de los servicios que presta la (EP-EMAPA-A),
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zonificados en las parroquias del sur del canton, debido al vertiginoso crecimiento de
la ciudad hacia esa zona.

La zona sur del canton Ambato, se encuentra zonificado en las siguientes
parroquias: Celiano Monge, Totoras, San Fernando, Santa Rosa, Picahiua, Pilahuin,

Pishilata, Montalvo, Huachi Grande y Juan Benigno Vela.

En resumen, los usuarios que seran objeto de investigacion y son beneficiados con
la creacion de esta nueva agencia integral de servicios, ascienden a 29530 usuarios,
dato tomado de la tabla # 3.4. De acuerdo con los datos obtenidos de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato y la colectividad en

general.

3.3. INVESTIGACION DE MERCADOS

El autor Maholtra (2014); define investigacion de mercados como:

“La investigacion de mercados consiste en la identificacién, acopio, analisis,
difusion y aprovechamiento de informacion. Es un proceso sistematico y
objetivo disefiado para identificar y resolver problemas del marketing. Asi la
investigacion de mercados se clasifica en investigacion de identificacion de

problemas e investigacion de solucion de problemas.” (Pag. 54)

La investigacion de mercados es una herramienta que permite recopilar datos de la
poblacién o segmento de mercado, con la finalidad de conocer las necesidades de los
posibles consumidores, para establecer las estrategias y tomar decisiones adecuadas y

oportunas para satisfacer las oportunidades que brinda el mercado.

La investigacion que se presenta, busca establecer la necesidad de la creacion
de una agencia de prestacion de servicios integrados de la Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato y los demas servicios publicos que
permitan a los diferentes usuarios a optimizar su tiempo, ademas de descongestionar

las oficinas puablicas de las deméas agencias, aumentar significativamente la
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productividad y la calidad del servicio de la EP-EMAPA-A; asi como, otros

beneficios en reduccion de tiempo y efectividad operacional.

3.3.1. Poblacién y muestra.
Para el calculo de la muestra, se tomo los siguientes datos de la poblacion:

N= Tamafio de la poblacién
Z= Nivel de confianza,

P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso

e = Precision (Error maximo admisible en términos de proporcidn)

TABLA 3—5: Datos de la Poblacion y Muestra.

N = 29530
—> Dato tomado de la tabla 3.4, (Usuarios
activos de la zona sur de la EP-EMAPA-A)
Z= 1.96
P= 0,50
Q= 0,50
e= 0,05

Elaborado por: Nufiez, B (2016)

ECUACION 3-1: Célculo de la Muestra

B z’PQN
~e2(N —1) + Z2PQ

n

_ (1,96)2(0,50)(0,50)(29530)
1= 0,052(29530 — 1) + (1,96)2(0,50)(0,50)

_ (3,84)(7382,50)
73,82+ 0,96

_ 28348,80
N YT

n =380
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Mediante la aplicacion de la ecuacién para el calculo de la Poblacion y Muestra, el
resultado es de 380 usuarios de la zona sur a los que se debe aplicar la encuesta.

3.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informaciéon

En este apartado se presenta las técnicas de recoleccidn de datos que se utilizo
para la obtencién de informacién de fuentes primarias, cada una de las técnicas han
sido justificadas, validadas y descritas, con la finalidad de obtener indicadores que
coadyuven a plasmar conclusiones veraces y efectivas en la realizacion del proyecto.

En término de técnicas de recoleccion de datos se utilizo la técnica de la
encuesta por ser considerada como la técnica que se acopla de manera eficiente al
tipo de investigacion.

De acuerdo con Rojas (2013) las técnicas de recoleccion de datos en el area de
desarrollo del problema como: “Que el volumen y el tipo de informacion-cualitativa y
cuantitativa que se recaben en el trabajo de campo deben estar plenamente
justificados por los objetivos e hipétesis de la investigacion, o de lo contrario se corre
el riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad para efectuar un analisis

adecuado del problema” (pag. 25)

El cuestionario que se aplico para el estudio de mercado, se lo puede ver en la
parte de anexos: ANEXO E.

Ademas; cabe recalcar, que la valoracién de la encuesta se lo realizd con
personal de la EP-EMAPA-A y docente de la FCADM.

a) Resultados encuesta
Para una mayor comprension las tablas estan enumeradas de acuerdo al

numero de pregunta.

24



ENCUESTA TABLA 1.1: Género

Masculino 43% 43%
Femenino 215 57% 100%
Total 380 100% 100%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Campuzano, B (2017)

Anélisis

Los resultados mostrados por la guia de la encuesta con relacion al género de las
personas encuestadas, la encuesta muestra que el 57% de los encuestados son
mujeres, mientras que el 43% son hombres.

Interpretacion

Debido a las condiciones demograficas de la sociedad Ambatefia, las personas que se
dirigen con mayor frecuencia a la realizacion de pago de servicios son mujeres, esta
es una de las razones por las cuales las personas mas representadas en la encuesta son
mujeres otra razon es que la poblacion econémicamente activa del cantén Ambato,

esta compuesta mas por mujeres qué por hombres.

ENCUESTA TABLA 1.2: Sector donde vive

Pishilata 8,95% 8,95%
Santa Rosa 65 17,11% 26,05%
Huachi Grande 63 16,58% 42,63%
Huachi Chico 77 20,26% 62,89%
Pilahuin 43 11,32% 74,21%
Celiano Monge 36 9,47% 83,68%
Totoras 34 8,95% 92,63%
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Picaihua 28 7,371% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Campuzano, B (2017)

Anélisis

Los usuarios encuestados de la zona sur del cantdbn Ambato se encuentran
distribuidos en diferentes parroquias Urbanas y rurales como lo muestra la tabla de la
pregunta 1.2.

Interpretacion

La ubicacion geografica de la poblacién responde a un sinnimero de factores
demogréaficos y sociodemograficos como son empleo, lugar de residencia, escuelas

entre otras.

ENCUESTA TABLA 2: Usuario de la EP-EMAPA-A

Si 380

100% 100%
No 0 0% 100%
Total 380 100% 100%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Anélisis

El 100% de los encuestados son usuarios de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado, esto es debido a que la empresa es la Unica encargada de la
produccidn, comercializacion y distribucion de servicios de agua potable como lo
sefiala el COOTAD en su articulado vigente.

Interpretacion

La EP-EMAPA-A es una empresa municipal que se encarga de la distribucion del
servicio de distribucion de agua potable y alcantarillado, debido a lo que sefala la
carta Magna del Estado ecuatoriano, permitiendo que las empresas de distribucion de

agua se hayan convertido en monopolios locales.
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ENCUESTA TABLA 2.1: Tipo de servicio y frecuencia de tiempo

Reclamos 5,53 1,46% 1,46%
Instalacion y pago de Agua 370,53 97,51% 98,96%
Potable y Alcantarillado
Pago de Analisis de muestras 1,7 0,45% 99,41%
de agua
Pago por uso del 1,7 0,45% 99,86%
Hidrosuccionador
Pago por Certificaciones 0,53 0,14% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Campuzano, B (2017)

Anélisis e Interpretacion
El 98% de los usuarios encuestados sefialan que se acercan a las diferentes agencias
de la empresa para realizar sus pagos de instalacion de agua potable y alcantarillado,

mientras qué, el 2% se distribuye en las otras opciones de respuesta.

ENCUESTA TABLA3: Agencia a la que acude

GADMA 8 211 2,11
Matriz 186 48,95 51,05
Centro 9 2,37 53,42
Izamba 0 0,00 53,42
Colén 0 0,00 53,42

La Merced 0 0,00 53,42

Los Shyris 161 4237 95,79

La Dolorosa 16 4,21 100,00
Total 380 100,00 100%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Andlisis
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Del 100% de los encuestados el 42% de los usuarios convergen para realizar sus
gestiones en la Agencia de Recaudacion ubicada en la Av. De los Shirys; el 49% lo
realiza en la agencia ubicada en el edificio Matriz.

Interpretacion

Diversificar la prestacion de servicios de las empresas en sectores neurdlgicos de la
ciudad, permiten obtener un grado significativo de eficiencia operativa de la
institucion, asi como también, la mejora significativa de la percepcién de los usuarios
con respecto a la empresa y el grado de aceptacion que tienen los mismos al sentirse

mejor atendidos y optimizando su tiempo en los requerimientos de los usuarios.

ENCUESTA TABLA 3.1: Por qué?

Cercania 185,166667 48,73% 48,73%
Comodidad 96,1666667 25,31% 74,04%
Buena Atencion 3 0,79% 74,82%
Poca afluencia de 95,6666667 25,18% 100,00%

usuarios
Horario de atencion 0 0,00% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

Anélisis e Interpretacion

El 49% de los encuestados sefialan que acuden a las agencias de la EP-EMAPA-A
anteriormente sefialadas por la cercania a su lugar de residencia o trabajo, el 25%
seflalo que se acerca a esas agencias por la comodidad que representan, el 25%
sefialaron que acuden a esas agencias debido a que en ellas existen poca afluencia de

usuarios.
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ENCUESTA TABLA 4: Importancia de una agencia cercana a su residencia o trabajo

Muy importante 68,68% 68,68%
Importante 119 31,32% 100,00%
Poco Importante 0 0,00% 100,00%
Nada importante 0 0,00% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Anélisis

El 69% de los encuestados sefial6 que tener una agencia cercana al lugar de
residencia o trabajo es muy importante, mientras qué, el 31% sefialé qué es
importante.

Interpretacion.

Optimizar el tiempo es una de los indicadores mas importantes al momento de acudir
a instituciones publicas esa es una de las aristas mas importantes debido a que el
mismo coadyuva a aumentar el nivel de productividad y bienestar de los usuarios de

estos servicios.

ENCUESTA TABLA 4.1: Por qué?

Tiempo 86,84% 86,84%
Comodidad 50 13,16% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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Anélisis e Interpretacion

El 87% de los encuestados sefialan que prefieren agencias cercanas a su lugar de
trabajo o residencia debido a qué les permiten optimizar su tiempo. Mientras qué; el
13% sefiala que lo prefieren asi debido a que genera una mayor comodidad para los
usuarios.

ENCUESTA TABLA 5: Creacion de una agencia integral

97,63% 97,63%
No 9 2,37T% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Anélisis e Interpretacion

El 98% de los encuestados sefialan que es necesario apertura una agencia de servicios
integrados de la EP-EMAPA-A en la zona sur del eje urbano del Canton Ambato.

Mientras que el 2% explica qué no es necesario.

ENCUESTA TABLA 5.1: Razones por la cual le gustaria la apertura de una agencia

Cercania a su 284.,5 74,87% 74,87%
domicilio

Cercania a su trabajo 95,5 25,13% 100,00%

Comodidad 0 0,00% 100,00%

Buena Atencion 0 0,00% 100,00%

Poca afluencia de 0 0,00% 100,00%
usuarios

Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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Andlisis

El 75% de los encuestados sefialan que es por la cercania existente de la nueva
agencia a su domicilio, el 25% explic6 que es por la cercania al lugar de trabajo.

Interpretacion

Acercar los servicios publicos a la gente genera beneficios directos para los
prestadores del servicio, asi como los que reciben dicha prestacion, debido a que
permiten descongestionar y brindar un mejor servicio a los usuarios elevando de esta
manera la calidad del servicio y atencion a los usuarios, permitiendo a las
organizaciones aprender de las necesidades de los usuarios y elevar la percepcion de

los usuarios acerca de la empresa.

ENCUESTA TABLA 6: Servicios integrados para implementarse en la nueva agencia

Pago de servicios de 126,666667 33,33% 33,33%
telefonia
Pago de energia 126,666667 33,33% 66,67%
eléctrica
Pago de servicios de 126,666667 33,33% 100,00%
Agua Potable
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

Andlisis

El 100% de los encuestados sefialan que en la agencia integral de servicios de la EP-
EMAPA-A deben ser agentes de recaudacion de las diferentes empresas publicas
como son CNT, EEASA, EP-EMAPA-A.

Interpretacion

Reducir los tiempos de transporte y movilizacion, asi como también la espera en las

cajas de recaudacion, permiten reducir costos para los usuarios, y optimizar los

31



tiempos destinados para las gestiones de pagos de servicios, lo cual genera una
mejora significativa de las iméagenes corporativas de las empresas relacionadas.

ENCUESTA TABLA 7: ¢{En qué sector deberia estar ubicada?

Huachi Chico 70,53% 70,53%
Mercado Mayorista 112 29,47% 100,00%
Total 380 100,00% 100,00%

Fuente: Guia de la encuesta usuarios EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Anélisis

El 71% de los encuestados sefialan que la ubicacion geografica de la agencia EP-
EMAPA- A debe ser en la parroquia Huachi Chico, mientras que el 29% sefialé que
la agencia debe estar ubicada en la Parroquia Celiano Monge sector mercado
Mayorista.

Interpretacion

Para colocar una agencia de cualquier organizacion se debe considerar un sinnumero
de variables como son la necesidad, la situacion demografica, el target al cual va
dirigida, la ubicacion geogréfica y las aristas que este debe poseer son lineas de
Transporte, espacio fisico, facilidad de llegar entre otros que permitan a la agencia
cumplir la mision para lo cual fue creada.

3.4. ESTUDIO DE LA DEMANDA
Para Rivera Y Loépez (2012) “La demanda es la cuantificacion de los deseos del
mercado y esta condicionada por los recursos disponibles del consumidor y por los

estimulos del marketing de nuestra firma y de la competencia”.
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La demanda potencial del presente proyecto de ampliacién de los servicios que
brinda la EP-EMAPA-A, ha sido fijada por el niUmero de usuarios que se encuentran

ubicados en la zona de alcance del proyecto.

En este orden de ideas. La demanda potencial se ha constituido de la siguiente

manera.

Los datos que se menciona en la tabla 3,6 para el andlisis del crecimiento de la
demanda potencial, son datos tomados de un estudio realizado por la EP-EMAPA-A,

en el afo 2016.

El porcentaje de la tasa de crecimiento del usuario es del 0,8%, dato tomado de la

tasa de construcciones de la EP-EMAPA-A y GADMA.
TABLA 3—6: Crecimiento de la demanda potencial

Afo NUmero de Tasa de Incremento
usuarios crecimiento
del usuario
2016 29.530 0,008 236
2017 29.766 0,008 238
2018 30.004 0,008 240
2019 30.244 0,008 242
2020 30.486 0,008 244

Fuente: Estudios realizados por la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
AmbatoEP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

La tabla muestra el indice de crecimiento promedio ponderado que maneja la EP-
EMAPA-A vy el cual ha sido considerado para la realizacién del presente estudio,
arrojando un crecimiento estimado de la tasa de usuarios en al menos 240, dato anual

promedio.
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DEMANDA POTENCIAL
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GRAFICO 3—1: Proyeccion de crecimiento de usuarios de la EP-EMAPA-A

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A
(2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

Anélisis

El crecimiento de usuarios en la zona sur de la ciudad del canton Ambato, ha sido
proyectada hasta el afio 2020, debido al plan de crecimiento territorial de la Ilustre
Municipalidad de Ambato, el cual arrojo un crecimiento aproximado de 240 usuarios

por afio, lo que significa que la empresa deberd tomar acciones importantes y

urgentes para poder satisfacer las necesidades de la ciudad y de los ciudadanos.

3.5. ESTUDIO DE LA OFERTA

La distribucion y prestacion de servicios de saneamiento, distribucion y
comercializacion de agua potable en el territorio nacional, ha sido concesionado a los
Gobiernos Auténomos Descentralizados, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 55
del Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD).

Las competencias fueron entregadas a los municipios; lo cual, hace que la
distribucion de agua potable se ha constituido en un monopolio, lo que significa que

no existen otros ofertantes en el servicio.
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3.6. MERCADO POTENCIAL PARA EL PROYECTO
El mercado potencial se lo define como el grupo poblacional que busca satisfacer una
necesidad o un deseo basado en las caracteristicas de los bienes y servicio de los

ofertantes en este orden de ideas. Presentamos la siguiente definicion

El mercado potencial, es el conjunto de consumidores que se considera tienen un
nivel de interés suficiente ante la oferta de un producto; sin embargo, este no
basta para definir un mercado. Los consumidores potenciales deben tener,
ademas de interés suficientes ingresos y posibilidad de acceder a la oferta, lo que
define al mercado disponible, que es el conjunto de consumidores que tienen

interés, ingresos y acceso a una oferta dada. (I11ICA, 2010, pag. 19)

Mercado potencial se lo define al conjunto de posibles clientes o usuario que no
consume el bien o servicio que se oferta, por ciertas caracteristicas que son propias
del consumidor y que pueden ser descritas, caracterizadas para ofercer un bien o un

servicios gque se encuentren acorde a las necesidades de los mismos.
TABLA 3—7: Demanda potencial Insatisfecha

Afio Demanda de Servicios Oferta de Servicios Demanda Potencial Insatisfecha
40 %

2016 29.530 11812 17718

2017 29.766 11906,4 17860

2018 30.004 12001,6 18002

2019 30.244 12097,6 18146

2020 30.486 12194,4 18292
I(:uent)e: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A
2017

Elaborado por: Nufez, B (2017)

La oferta de servicios se tomo como referencia el porcentaje estimado por la
EP-EMAPA-A en base a la capacidad logistica de las agencias de la zona sur de la
ciudad Ambato como son la agencia matriz ubicada en la Av. Antonio Clavijo sector

mercado sur y la agencia Shirys.
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GRAFICO 3—2: Demanda Insatisfecha

Fuente: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A
(2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

Andlisis e Interpretacion:

El grafico 3.2, demuestra el andlisis de la demanda del servicio, asi como
también la oferta, llegando a la conclusién que para el afio 2020, la demanda
potencial insatisfecha serd de 18.292 usuarios, dando un valor representativo para la
iniciativa de este proyecto de emprendimiento.

3.7. PRECIOS

El precio es la cantidad de unidades monetarias que pagamos a cambio de
adquirir un producto o servicio. El precio en general es una medida cuantitativa,
que nos indica el valor de un producto o servicio. No asi, para algunos bienes que
tienen valores cualitativos, como el aprecio o las consideraciones de otro tipo,
como el valor adquirido por ser un Unico bien producido en el mundo. (Sulser
Valdez , 2004, pag. 99)

El precio es la expresion del valor que posee un bien o un servicio para el consumidor

final o intermedio.
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El precio del servicio de distribucidn de agua potable se encuentra dictaminado en las

siguientes leyes:

De acuerdo con la Ley Organica de Recursos Hidricos Usos y Aprovechamiento del

agua publicada en el registro oficial el 6 de agosto de 2014.

Que, el articulo 18 de la Ley Orgénica de Recursos Hidricos Usos y
Aprovechamiento del agua determina las competencias y atribuciones de la
autoridad Unica del agua entre ellas. Establecer los parametros generales, en base
a estudios técnicos y actuariales, para la fijacion de las tarifas por la prestacion de
servicios publicos de agua potable, saneamiento, riego, drenaje Y fijar el monto
de las tarifas de las autorizaciones de uso y aprovechamiento productivo del
agua, en los casos determinados en esta ley. (Agencia de regulacién y control del
agua 2016)

En la tabla 3.8 se demuestra el costo de la tarifa basica, por el servicio de

Agua Potable.

TABLA 3—8: Tarifas de la prestacion del servicio de agua potable

Ciudad Usuarios Tarifa basica mensual por Tarifa bésica
10 metros cubicos por metro
cubico
Ambato Sector residencial $ 3,48 $ 0,35
Sector comercial $ 10,35 $ 1,04
Sector industrial $ 19,19 $ 1,92

Fuente: Adaptado de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-
EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

Andlisis

De acuerdo con la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Ambato EP-EMAPA-A (2017) “el valor del metro cubico de agua potable en la
ciudad de Ambato es de 0.35 centavos de dolar por cada metro cubico, para el sector
residencial, para los sectores de comercializacion e industrial el costo del metro

cubico es de $1.04 y $1.91 dolares respectivamente”, pero adicional a este costo hay
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otros que son implementados bajo la tabla tarifaria establecida por los miembros del

directorio en la planillas de facturacion con respecto al servicio.

De acuerdo con los datos proporcionados por la EP-EMAPA-A (2017), no
existe tarifas por la prestacion de servicio de alcantarillado y la cobertura de la

empresa es de 93.85%.

3.8. CANALES DE COMERCIALIZACION

El autor Rodriguez (2009) define a un canal de comercializacion como: “Una red de
organizaciones que intervienen en transacciones o flujos fisicos de productos y

servicios entre proveedores y clientes”.

FIGURA 3-1: Canal de Comercializacion

Canal

Proveedor . . .
Red de organizaciones que intervienen en

transacciones

Usuarios

Fuente: (Rodriguez , 2009)

El proyecto que nos atafie, se realiza en una empresa que maneja todo el
mercado existente para la distribucion y saneamiento del agua potable, lo que
significa que la misma, no posee canales de comercializacion, ni cadena de

intermediarios para la prestacion de los servicios.

3.9. CANALES DE DISTRIBUCION

Se define como canales de distribucion al proceso que las empresas realizan para la
distribucion eficiente y econdmica de sus productos o servicios, de manera que el

consumidor pueda adquirirlo con el menor esfuerzo posible.
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3.10 ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION
La prestacion del servicio, permitira mejorar significativamente la atencion a los
usuarios de la EP-EMAPA-A.

Lo cual se especifican en el mercado meta y en la mezcla comercial: En el
mercado meta se crean un grupo homogeéneo de clientes a los que se deben atraer.
En la mezcla comercial son variables controladas en la empresa para satisfacer a
los consumidores, estas estrategias pueden satisfacer a grandes mercados y
ganancias. Se pueden tener grupos para las variables de la mezcla comercial, las
cuales son la plaza del mercado meta, todo producto comprendera un bien fisico,
también se debe de abordar en la distribucion del producto transportes, las
promociones de los productos en el mercado es la informacion y la venta al cliente
esto se refiere la venta personal que es la comunicacion de los vendedores y
clientes o las ventas masiva que es una comunicacién en la cantidad de los
clientes al mismo tiempo. El precio debe ser el indicado para que sea accesible a
los consumidores, pero también tomar en cuenta a la competencia que esta en el

mercado.(Garcia Govea , Herndndez Mojica, & Samaniego Estrada, 2010)

Para poder establecer una estrategia eficiente de comercializacién, se toma como

referencia el marketing mix.

3.10.1 Marketing Mix

El marketing mix es uno de los elementos clasicos del marketing, es un termino
creado por McCarthy en 1960, el cual se utiliza para englobar a sus cuatro
componentes basicos: producto, precio, distribucion y comunicacion. Estas cuatro
variables también son conocidas como las 4Ps por su acepcion (product, price, place
y promotion). Las 4Ps del marketing (el marketing mix de la empresa) pueden
considerarse como las variables tradicionales con las que cuenta una organizacion
para conseguir sus objetivos comerciales. Para ello es totalmente necesario que las
cuatro variables del marketing mix se combinen con total coherencia y trabajen

conjuntamente para lograr complementarse entre si.(Espinoza , 2014)
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La mezcla del marketing permite, identificar todos los elementos del
marketing y como establecer estrategias de comercializacion efectivas que se ajusten

a las necesidades de los emprendedores y desarrolladores de negocios.

Las cuatro P de marketing
e Plaza
e Precio
e Promocion

e Producto

- Producto
De acuerdo con Bonta y Farber (2002) autores del libro “199 preguntas sobre

Marketing y Publicidad”, definen al término producto, de la siguiente manera:

Un conjunto de atributos que el consumidor considera que tiene un determinado
bien para satisfacer sus necesidades o deseos. Segun un fabricante, el producto es
un conjunto de elementos fisicos y quimicos engranados de tal manera que le
ofrece al usuario posibilidades de utilizacion. ElI marketing le agreg6 una segunda
dimension a esa tradicional definicion fundada en la existencia de una funcion

genérica de la satisfaccion que proporciona.

La primera dimensién de un producto es la que se refiere a sus caracteristicas
organolépticas, que se determinan en el proceso productivo, a través de controles
cientificos estandarizados, el productor del bien puede valorar esas caracteristicas
fisicoquimicas. La segunda dimension se basa en criterios subjetivos, tales como:
imagenes, ideas, habitos y juicios de valor que el consumidor emite sobre los
productos. El consumidor identifica los productos por su marca. En este proceso
de diferenciacion, el consumidor reconoce las marcas, a las que le asigna una

imagen determinada. (Pag. 32)

En el mundo del Marketing, producto sera todo lo tangible (bienes muebles u
objetos) como intangible (servicios), que se ofrece en el mercado para satisfacer

necesidades o deseos.
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Objetivo

e Crear una agencia de servicios integrados para el usuario que prestan las
empresas publicas de cobro y prestacion de todos los servicios de la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado del canton Ambato, en la

parroquia Huachi Chico, Av. Atahualpa.
Descripcion

La agencia integral de prestacion de servicios de la EP-EMAPA-A, también
contard con la presencia de otro tipo de empresas publicas como son: CNT y la
EEASA, ademas de los servicios Municipales que brinda la Alcaldia de Ambato,

como son pago de alcabalas, patentes y demas tributos.
Accidn

e Establecer un plan de accion para determinar los convenios institucionales con

las empresas e instituciones pablicas antes sefialadas.

- Plaza

Se denomina plaza al lugar donde se comercializara los productos.
Objetivo

e Aperturar una oficina de prestacion de servicios integrales en la parroguia
Huachi Chico, con la finalidad de acercar los servicios que prestan las

diferentes instituciones antes mencionadas.

Descripcion.

Para abrir la agencia integral, es necesario implementar un plan de promocion y
publicidad, para dar a conocer a la ciudadania en general la apertura de la agencia y

los servicios que presta.
Acciones

e ldentificar el lugar mas estratégico para la apertura de la nueva agencia
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integral en la ciudad de Ambato.

e Establecer las caracteristicas fisicas o de estructura necesarias del local a
arrendar.

e Adecuar y disefiar el espacio arquitectonico interior de la oficina.

e lluminacion.

e EI local debera estar pintado con los colores institucionales: Color blanco,

azul y gris.

- Promocion y Difusion del Local
Objetivo

e Promocionar y difundir la creacion de la agencia integral de la EP-EMAPA.-
A, en la zona sur de la cuidad.

Descripcion:

Para la promocién y difusién de los productos se utilizara varias técnicas
comunicacionales, como son las redes sociales, material grafico promocional, y spot

de television.
Acciones:

Para la promocion y difusién se desarrollard las siguientes acciones que
permitiran:

e Dar a conocer la apertura de la agencia integral de EP-EMAPA-A sector
Huachi Chico

e Se publicitara a través de redes sociales como: Facebook, Instagram entre
otras.

Ver ANEXO H: Plan de accidén Promocion y Difusién Local

En la siguiente tabla esta representado las acciones que se debe aplicar para dar

cumplimiento con las estrategias del Marketing mix.
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TABLA 3—9: Marketing Mix

ESTRATEGIAS

Crear una agencia que
integre los servicios de
las empresas publicas

EEASA, EP-EMAPA-A,

Y CNT.

Los precios de los
servicios que prestan la
empresas publicas se
encuentran debidamente
especificados en los

tarifarios

Organizar, planificar e
implementar la agencia
de acuerdo a las
caracteristicas
especificadas por la
Organizacion mundial
de salud en cuanto a

espacios fisicos laborales.

Promocionar y contratar

ACCIONES

Servicios (Producto)

Organizar la estructura fisica de la agencia integral de servicios.

Establecer los convenios interinstitucionales para la cooperacion técnica entre
las empresas publicas asociadas en la creacién de la agencia integral de

Servicios

Precio

Ofrecer bienestar a los usuarios, debido a los tiempos de espera reducidos.

Plaza

Determinar las caracteristicas del local a arrendar

Establecer las dimensiones de los espacios laborales de acuerdo con la

organizacion mundial de salud

Establecer los horarios de prestacion de servicios de la empresa.

Promocién

Contratar espacios en los diarios de mayor circulacion de la ciudad de Ambato
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los servicios de
publicidad de la agencia
integral de servicios de la
EP- EMAPA-A, através
de la contratacion de
espacios publicitarios en
prensa escrita, radio y

televisor

para la promocién.

Hacer uso de redes sociales para la promocién de la agencia integral de
servicios EP-EMAPA-A

Contratar servicios offset para la impresion de afiches y tripticos los mismos
que se colocaran en las agencias operativas de recaudacion de servicios para
que los usuarios puedan informarse de los servicios que brindan la agencia
integral EP-EMAPA-A

Elaborado por: Nufez, B (2017)
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CAPITULO IV:

ESTUDIO TECNICO.
4.1. OBJETIVOS:

4.1.1. Objetivo General:
Determinar la factibilidad Técnica para la apertura de una agencia con

servicios integrados de la EP-EMAPA-A, en la zona sur de la ciudad de Ambato.

4.1.2. Objetivos Especificos
e Establecer el tamafio y ubicacion de la agencia EP-EMAPA-A en la zona sur de

la ciudad de Ambato.

e Determinar la infraestructura, mobiliaria, tecnologica con la finalidad de

establecer un éptimo funcionamiento.

e Realizar una representacion, a través de algoritmos de los procesos que se

realizaran en la agencia.
4.2. TAMANO DEL EMPRENDIMIENTO.

a. Factores determinantes del tamafio.
Para la creacion de la agencia integral de servicios de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A, se considerd

los siguientes elementos.

- Demanda potencial insatisfecha

La EP-EMAPA-A, no posee ningun tipo de convenios con instituciones del
sistema popular y solidario, como Cooperativas de Ahorro y Crédito, financieras y el
sistema financiero tradicional; con el cual, prestar el servicio de cobro de planillas de
consumo de servicio de agua potable por parte de los usuarios, residentes en la zona
sur de la ciudad de Ambato, por lo cual, los usuarios se aglutinan en las agencias

ubicadas en la calle los Shirys y el edificio matriz de la empresa.

45



La agencia de la Av. de los Shirys, presta los servicios de recaudacion, a través de

una sola caja, mientras que en el edificio matriz se cuenta con dos cajas.

- Numero de usuarios atendidos

En la tabla 4.1 se representa la ponderacion de usuarios atendidos en las agencias de

recaudacion.

TABLA 4—1: Ponderacion de usuarios atendidos en los centros de recaudacion

Centros de atencion al NuUmero de cajas Numero de usuarios NUmero de
usuario EP-EMAPA-A zona sur atenciones
Agencia Shirys 1 29530 12563
Edificio Matriz 2 17895
Total 3 29530 30458

Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

La tabla 4.1 muestra el nimero de usuarios atendidos en las agencias de
recaudacion de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato, durante el mes de consumo correspondiente al mes de marzo de 2017, el
total de usuarios atendidos es superior al niUmero de usuarios catastrados en la zona
sur, esto es generado porque existen usuarios residentes en la zona centro y norte de
la ciudad, que han pagado sus obligaciones con la EP-EMAPA-A en las agencias

establecidas en la zona sur.

Ademas, podemos apreciar la aglomeracion de personas en las agencias de la
zona sur y la cantidad de personas atendidas en esta zona de la ciudad; por esta razon,
en la tabla 4.2 se demuestra en promedio diario, el nimero de usuarios que se

atendieron en el edificio Matriz y agencia Shirys.
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TABLA 4—2: Promedio de atencion diaria en las zonas de recaudacién

Centros de atencién al Ndmero de Ndmero de Ndamero Promedio
usuario EP-EMAPA-A cajas usuarios zona sur | de atenciones diario de
atenciones
Agencia Shirys 1 29530 12563 628,15
Edificio Matriz 2 17895 894,75
Total 3 29530 30458 1522,9

Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

La tabla 4.2 deja entrever la cantidad de prestacion de servicios de
recaudacion diaria que necesita suplir la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de Ambato, con un valor promedio diario de 1523 usuarios que

deben ser atendidos.
- Cantidad de usuarios

En el andlisis realizado a la EP-EMAPA-A, con respecto al mercado a
atender; considerando que no existen ofertantes de la prestacion de servicios de
suministro de agua potable y servicios de alcantarillado; lo cual, ha constituido a la
empresa como un monopolio por la ley estipulada en el Coédigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), en su articulo
55, en lo referente a la distribucidn y suministro del servicio de agua potable otorgada
a los Gobiernos Autonomos Descentralizados de cada jurisdiccion cantonal en los

221 municipalidades del pais.

En este orden de ideas la demanda total insatisfecha que la constituyen los
usuarios que se encuentran en la zona sur del canton Ambato, sera dividida de la

siguiente manera:

De acuerdo con el departamento de comercializacion de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (EP-EMAPA-A, 2017) estima que, por

el numero de usuarios existentes en la zona de analisis e investigacion, es decir, la
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zona Sur de la ciudad de Ambato, se estima que la agencia integral de servicios EP-
EMAPA-A aspira atender los porcentajes establecidos de usuarios.

e 15% Agencia de los Shirys EP-EMAPA-A

o 25% Edificio Matriz EP-EMAPA-A

e 40% Agencia integral de servicios ubicada en la parroquia Huachi
Chico.

Al ser considerada como una agencia integral de servicios, es decir, esta agencia
permitira a las diferentes empresas publicas como: CNT, EP-EMAPA-Ay la EEASA,

atender un mayor numero de usuarios.

En adicion a lo expuesto en lo referente a los servicios que presta la EP-
EMAPA-A, estd agencia también cubrird los servicios de interconexiones,
reparaciones y obra civil; lo cual, solo se lo realiza en el edificio matriz de dicha
empresa. Esas son las razones por la cudles la agencia cubrird el porcentaje

anteriormente sefialado de la demanda potencial insatisfecha.

TABLA 4—3: Demanda potencial insatisfecha real

Demanda

Ao Potencial DPI Real

; 40%
Insatisfecha

2016 17718 7087

2017 17860 7144

2018 18002 7201

2019 18146 7258

2020 18292 7317

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
La tabla muestra la demanda potencial insatisfecha real que podria atender la

agencia integral, en lo referente a los servicios que presta la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Ambato.
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GRAFICO 4—1: Demanda Potencial Insatisfecha Real

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

El grafico muestra la demanda potencial insatisfecha, la misma que ha sido
proyectada para cinco afios, con un porcentaje de cobertura del 40%, obteniendo para
el afio 2020 un promedio aproximado de 7317 atenciones, los que rotan

mensualmente.

b) Tamafio ptimo de la agencia.
El tamafio 6ptimo se obtuvo, al calcular la cantidad de usuarios mensuales que
acudiran a la agencia integral de servicios de las empresas publicas antes sefialadas,

ademas se tomo como referencia el local arrendar.

Se detalla a continuacion los aspectos técnicos de la agencia, lo que permitira

trabajar con eficiencia.
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TABLA 4—4: Aspectos de la agencia

Aspectos de la Agencia Medidas en m?
Espacio de trafico de usuarios 40
Area de cajas 32
Area de atencion al cliente 32
Zona de espera 20
Area del Coordinador de Agencia 8
Cafeteria 15
Informacion 8
Bafio 5
Total de metros cuadrados 160

Fuente:(WHO, 2010)
Elaborado por: Nufez, B (2017)

El local establecido para la agencia integral de servicios, es de 165 metros
cuadrados los 5 metros restantes seran usados para publicidad y promocion de los

servicios que presta la agencia a los usuarios de las tres empresas publicas.

4.3. LOCALIZACION
La localizacion busca encontrar el sector estratégico, con mayor afluencia de

personas en los cuales se puede ubicar la agencia.

En el presente proyecto se hizo uso del método cualitativo de puntos
ponderados, el cual mide los pros y los contras existentes en el lugar que ha sido

previamente establecido.

Segiin Hernandez L: “Este método consiste en definir los principales factores
determinantes de una localizacion, para asignarles valores ponderados de peso

relativo, de acuerdo con la importancia que se les atribuye.
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La suma de las calificaciones ponderadas permitira seleccionar la localizacion que

acumule el mayor puntaje” (Hernandez , 2012)

Para la presente matriz se us6 una escala en nimeros enteros que va del 1 al 3,

siendo lo siguiente:

1. Bajo
2. Medio
3. Alto

TABLA 4—5: Localizacion

Factores Peso Sector Total
Relevantes ponderado Mercado sector
Mayorista
Sector 17 3 51
Comercial
Vias de acceso 17 3 51
Disponibilidad 17 1 17

de Espacio fisico

Servicios basicos 17 3 51
Parqueaderos 17 2 34
Demanda 17 3 51
Total 100 255

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Peso
ponderado

17

17

17

17

17
17

100

Sector
Huachi Chico

Total
sector

51

51

34

51

34
51

272

La tabla muestra los pesos ponderados de los sectores de la zona sur de la ciudad

de Ambato, como Huachi Chico y el sector del mercado mayorista parroquia Celiano

Monge. En estos sectores, se analizd los factores necesarios y relevantes para la

apertura de la agencia integral de servicios de la EP-EMAPA-A. Luego de la

realizacion del estudio por pesos ponderados, se determind que la localizacién mas

importante y estratégica es el sector de Huachi Chico, debido a que en este sector

convergen vias de relevancia estratégica en la ciudad de Ambato, como son: La Av.

Atahualpa, la Av. Julio Jaramillo, la via a Guaranda y el inicio de la panamericana
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Sur; ademas, de un crecimiento potencial del comercio y el acceso a los barrios del

sur que se ha convertido en la zona méas poblada de la ciudad de Ambato.

a) Macro localizacion
La agencia integral de servicios EP-EMAPA-A, se encuentra ubicada en el canton

Ambato, provincia de Tungurahua zona de planificacion 3

TABLA 4—6: Macro localizacién

Pais Ecuador

Region Sierra centro

Zona de 3
planificacion

Provincia Tungurahua

Canton Ambato

Parroquia Huachi Chico

Elaborado por: Ndfiez, B (2017)

Mapa de macro localizacion

GRAFICO 4—2: Provincia de Tungurahua

Fuente:(Urbina, 2010)
Elaborado por: Nufez, B (2017)
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b) Micro localizacion
Luego del analisis de la macro localizacion, es necesario establecer la ubicacion

micro de la agencia integral de servicios EP-EMAPA-A. Estableciendo el sitio mas

estratégico de la zona sur de la ciudad de Ambato
o =
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& - =
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GRAFICO 4—3: Micro localizacion

Fuente:https://www.google.com.ec/maps/@-1.2751116,-78.6321787,18z (Maps, 2017)

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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] GRAFICO 4—4: Micro localizacion Satelital

Fuente:https://www.google.com.ec/maps/@-1.2751116,-78.6321787,365m/data=!3m1!1e3 (Maps, 2017)
Elaborado por: Nufez, B (2017)
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Analisis
La direccion de la agencia integral de servicios de la EP-EMAPA-A, sera la

Av. José Peralta Y Gonzalo Zaldumbide, frente a la parada de los buses a Santa Rosa.

4.4. INGENIERIA DEL PROYECTO
Los requerimientos especificos de la agencia integral de servicios de la EP —
EMAPA-A, son los siguientes:

4.4.1. Balance de materiales

En base a los datos financieros y contables de la agencia matriz de la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, los datos estimados
necesarios para la normal operacién de la agencia integral de servicios en lo que se

refiere a insumos y materiales de oficina son los que se detalla en la tabla 4.7.

TABLA 4—7: Descripcion de materiales a usarse en la agencia por parte de la EP-EMAPA-A

Descripcién Cantidad de consumo Cantidad de consumo
mensual anual
Hojas bond a 4 18000 216000
Papel de impresion para 5000 60000

facturacion

Tripticos de informacién 1500 18000

Contratos 100 1200

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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TABLA 4—8: Servicios bésicos

Descripcion Cantidad de consumo Cantidad de consumo
mensual anual
Agua 20 (m3) 240 (m3)
Luz 300 KW/h 3600 KW/h
Teléfono 200 minutos 2400 minutos
Internet 3 Mb 36 Mb

Elaborado por: Nuifez, B (2017)

Los datos de consumo proyectados se han realizado en base a las notas técnicas de
consumo de los equipos de oficina que consumen energia, de acuerdo a las horas de
uso diario, mientras que los datos propuestos para los servicios de comunicacion y

metros cubicos de agua son datos referenciales tomados de la EP- EMAPA-A.
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TABLA 4—9: Descripcion de la actividad

Actividad

Ingresar

Saludar

Pedir informacion acerca de los requerimientos de
los usuarios

Indicar a la oficina donde debe dirigirse

Para pago de servicios

Saludar

Pedir nimero de cuenta
Recibir el pago
Preguntar si necesita pagar otro servicio basico

Agradecer

Despedir

Para requerimientos de obra civil

Saludar

Pedir informacion sobre requerimiento a realizar

Llenar el formulario necesario

Indicar el tiempo de espera

Despedirse

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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Descripcion de la actividad

El usuario ingresa la agencia

El cliente interno que funge como guardia
saluda y;

Pregunta, las necesidades del cliente

Sefialar donde se encuentra la oficina que
necesita el usuario

El cliente interno quien funge como cajero
saluda y pregunta qué servicio necesita pagar
CNT, EASSA, EP-EMAPA-A

Solicitar nimero de servicio asignado
Entregar el documento habilitante al pago
Preguntar al usuario que mas necesita hacer

El cliente interno agradece

El cliente interno le desea buen dia al
usuario

El cliente interno quien funge como servidor

de servicio al cliente, saluda al usuario

Preguntar al usuario que necesita hacer

Llenar la solicitud necesaria

Indicar al usuario el tiempo en el que su
requerimiento demorara en realizarse

Agradecer y desear buen dia al usuario



TABLA 4—10: Herramientas y equipos

Descripcion Cantidad de consumo Anual
Equipo de computacion 10
Camara de seguridad 3
Led de 43 pulgadas 1
Impresoras de facturacion 4
Impresora multifuncién 2
Archivadores Aéreos 8
Panel de pantalla tactil 1
Teléfonos 4

Elaborado por: Nufez, B (2017)

El personal interno para la apertura de la agencia integral de servicios de la EP-
EMAPA-A se detalla en la tabla 4.11 la misma que se encuentra integrada por 6

personas, 5 de ellas son de contacto directo y 1 de ellos son de contacto indirecto.

TABLA 4—11: Clientes internos necesarios para la creacién de la agencia

Descripcion Cantidad de consumo
Anual
Personal de contacto 5
directo
Personal del contacto 1
indirecto

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

4.4.2 Servicio final

Prestacion de servicios integrales Satisfaccion del Usuario
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Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del
proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion
de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre

si con flechas que indican la direccién de flujo del proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en
un proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas, facilitando la rapida
comprension de cada actividad y su relacion con las demas, el flujo de la informacion
y los materiales, las ramas en el proceso, la existencia de bucles repetitivos, el
nimero de pasos del proceso, las operaciones de interdepartamentales... Facilita

también la seleccion de indicadores de proceso (Aiteco, 2016, pag. 1)

El diagrama de flujo es una representacion grafica y constituye una herramienta de
gestion que coadyuva a los colaboradores internos a mejorar significativamente el

grado de eficiencia operacional dentro de las actividades que se encuentran a su cargo

Como referencia de lo indicado, se explica en el cuadro 4.1 la simbologia utilizada

para su construccion.
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Simbologia del diagrama de flujo

CUADRO 4—1: Simbologia del Diagrama de flujo

Simbolo Representa

Simbolo

Representa

Terminal: Indica el inicio
o la terminacidn del flujo del
proceso

Decision: Indica un punto
en el flujo en que se produce
una bifurcacién del tipo "SI"
o" No"

Multidocumento: Refiere
a un conjunto de
documentos

Conector de proceso:
Conexién o enlace con otro
proceso diferente, en la que
continua el diagrama de flujo

Base de datos: Empleado
para representar la grabacion
de datos

Linea de comunicacion,
entre departamentos
interrelacionados pero no
dependientes de la misma
empresa.

200 ]\ OL

=
(J
V

—

Actividad: Representa
una actividad llevada a
cabo en el proceso

Documento: Se
refiere a un documento
utilizado en el proceso,
se utilice, se genere o
salga del proceso

Inspeccién o firma:
Empleado para aquellas
acciones que requieren
una supervision ( como
una firma o "visto
bueno")

Archivo manual: Se
utiliza para reflejar la
accion de archivo de un
documento y /o
expediente

Linea de flujo:
Proporciona indicacion
sobre el sentido de flujo
del proceso

Fuente:(Aiteco, 2016, pag. 3)
Elaborado por: Nufez, B (2017)
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A continuacion, se presenta los diagramas de flujo sobre los procesos principales que se realizarén en la agencia integral.

CUADRO 4—2: Flujograma del proceso de solicitud de instalaciones de Agua Potable (AP) y Alcantarillado (ALC)

Funcionario de Asistente de
Usuario Atencion al Usuario Inspector Asistente de Presupuestos Recaudador Instalaciones

Requisitos Revisar la
necesarios documentacion

Doc.
Correcta?
S
v
No Ingresar al Sstema Realizar inspeccion con
Comercial y entregar el usuario e ingresar al

A\

Sstema Comercial

| |

Retirar la Esfactible Realizar calculo
documentacion ¥ No el proceso? presupuestario

l

Informar el pago al

usuario

turbno deinspeccion al

usuario @

60



Cancela?

NO

v

Archivo

l

A 4

Facturar el pago y
entregar orden para el

Cobrar y entregar la
factura al usuario

se cerca al SAP

pago —
2]

Gonlaordende

pagose acercaa |¢

Tesoreria
A
Conla Entregar

documentacion <« documentacion

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)
Elaborado por:(EP-EMAPA, 2016)
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RECLAMOS
- Alto consumo

CUADRO 4—3: Flujograma del proceso de reclamo por alto consumo

Descripclon

Usuario

Atencion al Usuario

Verificador de Atencion al

Usuario

Jefe de Atencion Usuario o

delegado

Funcionario de Medicion y

Facturacion

1. Tomaturno de informacion por alto consumo

Inicio

2. Revisa cuenta con el usuario

3. Registrainformacion de atencion

4. 9 el usuario 9 esta conforme cierraturno y llama al siguiente
turno

9 usuario NO esta conforme remite turno ala Unidad de
Atencion al Usuario

5. Revision de requisitos para reclamo
6. Ingresainformacion de reclamo al Sstema Comercial

7. Imprime solicitud de reclamo

L)
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Comision de Refacturacion

Control de perdidas



8. Frmasolicitud

9. Entrega turno de inspeccion

10. Redlizainspeccion en diay hora determinado

11. Uenainforme de inspeccion

12. Procesay revisalos resultados de lainspeccion

13. Revisay sumillaprevio al ingreso de resultados

14. Ingresainforme de inspeccion

15. Decide sobre informe de inspeccion

16. S el usuario 9 debe pagar, se cierra el reclamo
9 el usuario NO debe pagar se enviaa:

a. Control de Perdidas e informar en el sistema comercial

Ingresa resultados del ensayo (prueba de medidores)
b. Comision de refacturacion pararevision de planillas

Revisalos reclamos e ingresa informacion al Sstema Comercial y

Qerrael tramite

17. Cerrar los casos y entregar informacion verbal al usuario.

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

v
|

]
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=
=
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- Cambio de Nombre

CUADRO 4—4: Flujograma del proceso de cambio de nombre

Descripcion

Usuario
Atencion al Usuario

1. Tomaturno de cambio de nombre

2. Revision de requisitos

3. Ingresainformacion al Sstema
Comercial

oo

4. Imprime solitud

dl
l

5. Hrmasolicitud

d

6. Realizala actualizacion de los datos
en el 9stema Comercial

7. Qerre deloscasos en el Sstema
Comercial y entrega informacion verbal
al usuario

I
!
N/
C D

8. Archivo de documentacion

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)
Elaborado por: Nufez, B (2017)
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Cambio de categoria

Descripcion

1. Tomaturno de informacion
por cambio de categoria

2. Revision de requisitos

3. Ingresainformacion al Sstema
Comercial

4. Imprime solicitud de cambio
de categoria

5. Arma solicitud

6. BEntrega turno de inspeccion

7. Realizainspeccion en diay
horadeterminado

8. LUenainforme de inspeccion

9. Procesay revisa losresultados
de lainspeccion

CUADRO 4—5: Flujograma del proceso de cambio de categoria

Usuario

Dj Atencion al Usuario

d
Al

D

@@M all

Inspector de
Atencion al Usuario

65

Jefe de Atencion
Usuario o delegado

Comision de

refacturacion



10. Revisay sumilla previo al

ingreso de resultados l
11. Ingresainforme de

inspeccion
12. Decide sobre informe de

inspeccion
13. s esfactible el cambio de

categoria, seenviaa:

a. Jfaturade Atencion al Usuario
para que realice la actualizacion
de la categoria

b. Comision de refacturacion
pararevision de planillas en caso
de que lacuenta no se encuentre
al dia

Revisa los reclamos e ingresa
informacion

NO esfactible el cambio de

A

E . Fin
categoria, se clerra el reclamo

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)
Elaborado por: Nufez, B (2017)
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- Cambio y/o reubicacion de medidor

CUADRO 4—6: Flujograma del proceso cambio y/o reubicacion de medidor

Descripcion

Usuario
Unidad de control y
perdidas

Atencion al Usuario

1. Tomaturno para cambio y/o
reubicacion de medidor

i

'«

2. Revision de requisitos

3. Ingresainformacion a Sstema
Gomercial

4. Imprime solicitud

5. Armasolicitud

Mo

<
Bl

6. Envio de tramite para cambio
y/ o reubicacion de medidor

7. Realiza cambio y/ o reubicacion
de medidor

]

<
Bl

:

«

8. Cerrar los casos y entregar
informacion verbal a usuario.

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)



- Taponamientos de servicio de Agua Potable

CUADRO 4—7: Diagrama de flujo del proceso de taponamiento

Descripcion

Usuario
Unidad de control y
perdidas

Atencion al Usuario

1. Tomaturno de
informacion para
taponamiento
temporal/ definitivo

9

d
l

2. Revision de requisitos

3. Ingresainformacion al
Sstema Comercial

4. Imprime solicitud de
tramite

o9

\ 4

I

5. Hrma de solicitud

6. Envio de tramite a Unidad
de Control de perdidas

7. Redlizatrabgjosde
taponamientos
8. Informe de trabajos l;:l

realizados

Medicion y
Facturacion

9. Ehvio de tramite de CI
Medicion y Facturacion

10. Informe de facturacion

Fin

11. Gerre de casos

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)
Elaborado por: Nufez, B (2017)
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- Recaudacién

CUADRO 4—8: Diagrama de flujo del proceso de recaudacion

Funcionario de
Recaudacion

Usuario

S acerca a Ade el numero de
ventanilla cuenta al usuario

Informa el valor
pendiente acancelar

Cancela? si Facturar €l pago

!

Entrega el recibo de
pago

<« 3 —

Fuente: Tomado y adaptado de (EP-EMAPA, 2016)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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4.4.3 Periodo operacional estimado para la agencia integral de servicios de la
EP- EMAPA-A
Este tipo de servicio tiene una periocidad mensual, debido a que los dias de mayor

aglomeracion, son los relacionados con el pago de la prestacion de servicio.

4.4.4 Capacidad de servuccion

En 1989 aparecié la teoria de la servuccion, como un intento de sistematizar la
produccion, el proceso de creacion y fabricacion del servicio. Segun Eiglier y
Langeard (1989): sus iniciadores, la servuccion es la organizacion sistematica y
coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion Cliente-Empresa,
necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas
comerciales y niveles de calidad han sido determinados. Hay que destacar, que el
término servuccion fue desarrollado por estos autores con la intencion de establecer
un término equivalente a la produccién de productos tangibles pero aplicados a los
servicios. Asi, estos autores disefian su sistema con la finalidad de poseer un proceso

planificado, controlado y cuantificado para la prestacion de servicios.
Los autores distinguen 4 elementos basicos en el sistema de Servuccion:

1-  El cliente se trata del consumidor del servicio, coproductor del mismo, resultado
de su comunicacidn e interaccion con el prestador, es el elemento clave del sistema ya

que sin cliente no hay servicio.

2- El soporte fisico: es el soporte material necesario para la produccion del servicio.
Estos son instrumentos puestos a disposicion del cliente o del personal en contacto
(objetos, muebles, maquinas expendedoras, etc.) y que facilitan la realizacion del
servicio. Por otra parte, esta el entorno constituido por todo aquello que se encuentra

alrededor de los instrumentos (localizacion, decorado, sefializacion, clima, etc.).

3- El Personal de Contacto: son las personas empleadas por la empresa, cuyo
trabajo requiere estar en contacto directo con el cliente. Es decir, se trata de definir el
comportamiento que adopta el personal de cara al cliente y el trabajo que debera

cumplir, asi como la forma de hacerlo, ya que éste ejerce una influencia
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probablemente considerable sobre los sentimientos del cliente. Es indispensable que
el personal, domine sus propias reacciones afectivas y que sea capaz de contener las

del cliente.

4-  El Servicio, que es el resultado de la interaccion de los tres elementos anteriores
que constituye el beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente, con la mayor

calidad posible; es decir el “beneficio” que satisface la necesidad.”(Eiglier &

Langeard, 1989, pag. 89)

Se entiende por servuccion a la herramienta de gestion de la calidad que coadyuva
a los gerentes y directores organizacionales, a la creacidn de un proceso de servicio;
es decir, la parte visible de la empresa donde se produce, distribuyen y se consumen

los servicios.

4.4.5 Distribucion de espacio fisicode la agencia de servicios integrales.
Se entiende por distribucion del espacio fisico, a la ubicacién estratégica de

las estaciones de trabajo, para la atencién eficiente de los usuarios y clientes.
Objetivos

e Incrementar significativamente la efectividad operacional de los clientes internos.
e Mejorar significativamente el ambiente y el clima laboral con la finalidad de
elevar la productividad de los clientes internos.

e Contribuir significativamente a mejorar e instaurar una ventaja competitiva.

- EIl area de informacion, se encargara de orientar a los usuarios a las areas

pertinentes segun la necesidad del mismo.

- El area de balcon de servicios, se encargara de atender las quejas y reclamos de
los usuarios, asi como también el ingreso de pagos pendientes segun el tramite

- del usuario.

- El area de recaudacion, se encargard de recaudar los valores pendientes

ingresados en el sistema de recaudacion.
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El area de coordinacién de agencia, se encargara de orientar al personal de la
agencia al cumplimiento de los objetivos; ademas, de dar atencion a los reclamos
por parte de los usuarios, sea por mala atencion recibida o por no estar conforme

por la solucion recibida en balcon de servicios.

Nota: Ver ANEXO J, distribucion del espacio fisico de la agencia integral de
servicios de la EP-EMAPA-A.
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CAPITULO V

5.1. ESTUDIO ORGANIZACIONAL

Los procesos organizacionales, las estructuras de la organizacion y la forma
que se relacionan entre si los diferentes niveles jerarquicos que conforman una
organizacion son los sefialados por el estudio organizacional. En este orden de ideas
los autores Pérez y Guzman (2004)

Los estudios organizacionales son el resultado de la incursion de diversas
disciplinas de caracter humanista, como la sociologia, la historia, la psicologia
y la antropologia, entre otras, en el estudio de los fendbmenos que salen de la
esfera de influencia y control de la administracion en las organizaciones. Mas
alla de estudiar procesos y formas para mejorarlos, se busca analizar
fendmenos de carécter social que tienen lugar al interior de las organizaciones
y son el resultado de las redes de relaciones que se entablan entre los diversos
miembros que las conforman y que afectan y se ven afectados por éstas
relaciones, dado que los grupos sociales, por la naturaleza misma de los
individuos que los conforman, reflejan todos aquellos elementos del entorno
(cultura, tradiciones, creencias, conflictos, etc.), que se re contextualizan y

manifiestan en las organizaciones.(Pag. 3)

Las organizaciones son entes sociales, que necesitan ser direccionadas y
dirigidas al cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales trazados en el
plan estratégico y estipulados en la filosofia organizacional de las empresas e

instituciones.
En este contexto el sitio web (estudio-organizacional.webnode.mx/, 2014)

El estudio organizacional busca determinar la capacidad operativa de la
organizacion duefia del proyecto con el fin de conocer y evaluar fortalezas y
debilidades y definir la estructura de la organizacion para el manejo de las

etapas de inversion, operacion y mantenimiento. Es decir, para cada proyecto
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se deberd determinar la estructura organizacional acorde con los

requerimientos que exija la ejecucion del proyecto y la futura operacion.

5.2. DISENO ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional, se define como la suma de las formas en las cuéles
una organizacion divide sus labores en distintas actividades y luego las coordina. Por
su parte, el disefio organizacional, es el proceso de evaluar la estrategia de la
organizacion y las demandas ambientales, para determinar la estructura
organizacional. Con frecuencia, la estructura organizacional, se le refiere como
organigrama. Los organigramas son la ilustracion gréfica de las relaciones que hay
entre las unidades, asi como las lineas de autoridad entre supervisores y subordinados
(Hitt, 2006, pag. 230)

El disefio organizacional, se la define como la descripcion de todas las unidades,
niveles jerarquicos que componen la estructura de la organizacion, y las lineas de

autoridad y subordinacion.

GRAFICO 5—1: Planificacién del disefio organizacional

Planificacion de sucesiéon del managment

Definicién de la
estrategia Valuacién de

l la persona

Disefo
Organizacional

Fuente:(Alles , 2006, pag. 235)
Elaborado por:(Alles , 2006, pag. 235)

5.2.1. Niveles jerarquicos de la estructura organizacional.
Los niveles jerarquicos coadyuvan a las organizaciones a definir la forma en que

las organizaciones definen las relaciones de autoridad entre departamentos.
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e Nivel directivo

El nivel directivo es el encargado de la toma de decisiones estratégicas, el
establecimiento de politicas y la legislacion organizacional con la finalidad de

cumplir lo establecido en la filosofia organizacional.

¢ Nivel ejecutivo

Es la segunda linea jerarquica de las organizaciones, se encarga expresamente de
hacer cumplir lo sefialado por el nivel directivo; asi como también, organizar,
planificar, dirigir y controlar todas las actividades administrativas y operativas de las

organizaciones.
e Nivel asesor

No posee una linea de autoridad y cumple funciones de asesoria externa dentro de

las organizaciones.
¢ Nivel auxiliar u apoyo

Es aquel que brinda el contingente necesario a cada uno de los niveles superiores.
e Nivel operativo

Es el encargado de la operacion técnica de la organizacion, y cumple con las

actividades de la empresa o institucion.

5.3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
Estructura es la forma de organizacion representada graficamente, que sirve para
demostrar el tipo de comunicacion y departamentalizacion que maneja la empresa. Se
dice que existe una estructura, cuando una serie de elementos se integran en una
totalidad presentando propiedades especificas como un conjunto de los elementos que

dependen de los atributos especificos de la totalidad.
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Por otro lado, una organizacion, es una forma de repartir trabajo y/o
responsabilidades entre diferentes personas de forma estructurada y con una intencion

previamente delimitada. (PublicacionesVertice , 2008, pag. 3)

Asi, la estructura organizativa coadyuva a los gerentes y CEO (Chief
Executive Officer: Consejero Delegado o Director Ejecutivo) de las organizaciones a
establecer una forma efectiva de organizar las actividades y funciones existentes
dentro de la organizacion; asi como también, permiten establecer las lineas de
autoridad y delimitar funciones; esto es, el accionar de cada miembro del equipo de

trabajo en la organizacion.

5.3.1. Organigrama

Toda estructura administrativa se representa por medio de un organigrama que es
esencialmente esquematico e incompleto. A continuacion, se define lo que se
entiende por organigrama. Lépiz Jiménez (2000) Un organigrama es la representacion
grafica de los 6rganos funcionales que componen una institucion determinada y de
los diferentes tipos de relaciones que existen entre ellos. Los organigramas se

componen de dos elementos basicos. (Pag. 131)

e Organigrama estructural

e Organigrama funcional

Un organigrama es una herramienta administrativa que coadyuva a los
administradores a representar graficamente la organizacion, y donde se muestran las

relaciones de autoridad y responsabilidad que existen entre los niveles.

5.3.1.1 Organigrama estructural
Este tipo de organigrama permite representar las unidades administrativas de las

instituciones y las relaciones de niveles entre si.

A continuacion, se representa el organigrama estructural de la EP-EMAPA-A y los

organigramas de propuesta para la agencia integral.
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Organigrama estructural EP-EMAPA-A
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Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato EP-EMAPA-A (2010)

Elaborado por: (EMAPAA, 2010)
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GRAFICO 5—2: Organigrama estructural de la agencia integral de servicios EP-EMAPA-A
(Propuesto)

Jefatura de Atencion al
Usuario

Coordinacion de
Agencia
| |
Atencién al Usuario Recaudacion
I I
Coordinacion de Coordinacién de
Agencia (EEASA) Agencia (CNT)

Elaborado por: Nufez, B (2017)

CUADRO 5—1: Referencias Organigrama Estructural

Referencias Elaborado por Aprobado por

Linea de Autoridad

Belén Nufez
& Fecha

Auxiliar Ing. Marfa Soledad
Yéanez

10/05/2017

Descentralizacion

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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5.3.1.2. Organigrama funcional:

Es la representacion grafica que contiene las principales funciones de cada

departamento que posee la organizacion, institucion u empresa.

GRAFICO 5—3: Organigrama Funcional de la agencia integral de servicios EP-EMAPA-A

(Propuesto)

Jefe de Atencién al Usuario

Planificar, programar, dirigir, coordinar y

controlar las actividades

asignado y de los recursos disponibles.
Disefiar planes y proyectos relacionados con
la mejora continua en la atencion al usuario.

del  personal

Coordinador de Aaencia

Planificar las actividades diarias del personal

que labora en la agencia.

Posicionar en la mente de los usuarios la

agencia.

Acictente de Atencidn al | leniarin

- Atender al usuario;

- Receptar y revisar documentos entregados por
el usuario e ingresar la informacion al sistema

comercial.

Recaudadores

Recaudar valores por los servicios prestados
por la EP-EMAPA-A,
Elaborar el cuadre de dineros diariamente.

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

CUADRO 5—2: Referencias Organigrama Funcional

Referencias

Elaborado por

Aprobado por

Linea de Autoridad Belén Nufiez

—

Auxiliar

Fecha

Ing. Maria Soledad
Yanez

10/05/2017

Elaborado por: Nufez, B (2017)
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5.4. MANUAL DE FUNCIONES
Antes de establecer el manual de funciones, debemos definir que son funciones.
Segun Dressel (1982) define a funciones: “Son los procesos de trabajo necesarios

para la elaboracion de la informaciéon”

El manual de organizacion y funciones, constituye la base normativa del modo
organizativo en el que se conjugan Yy articula funciones, coordina las diferentes
actividades y centraliza el control de los recursos, tanto humanos, financieros y

materiales de muy heterogénea calidad de infraestructura (SRDH, 1996, pag. 5)
Pasos para la elaboracion de un manual de funciones

De acuerdo con Jobandtalent (2013) Los pasos para la elaboracion eficiente de

manuales de funciones son los siguientes:

e Visita a la empresa y entrevista con los responsables para la obtencion de
informacién sobre: la organizacion de la empresa, el objetivo que tiene y las
caracteristicas de las diferentes areas y puestos de trabajo.

e Analisis del estado de la organizacion de la empresa.

e Documentacion y racionalizacion del estado actual de la organizacién.

e Elaboracion de un anteproyecto de manual de funciones.

e Contrastar el contenido del anteproyecto con el personal de la empresa.

e Modificacién, correcciones y/o ampliaciones del anteproyecto si las hubiera.

e Presentacion del manual de funciones de la empresa.
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Beneficios de la elaboracion de funciones

Al determinar y delimitar los campos de actuacion de cada colaborador, permite
que las personas interaccionen con un mayor conocimiento de su rol dentro de la
empresa, lo que ayuda en el proceso de comunicacion, integracion y desarrollo.
Elimina desequilibrios en cargas de trabajo, omisiones, duplicidad de funciones,
cuellos de botella, circuitos de trabajos irracionales, etc.

Es un instrumento muy util para planificar la plantilla de la empresa y la posible
variacion de los puestos de trabajo, asi como para definir planes de carrera.

Los conocimientos especificos la empresa puede poseer al elaborar el manual de

funciones.

5.4.1. Objetivos

Describir las competencias que los cargos a ofertarse necesitan de los

profesionales.

Coadyuvar a mejorar significativamente a mejorar la eficiencia operativa de la
empresa.

Describir las actividades y funciones que son necesarias a realizarse en cada

estacion de trabajo.

A continuacion, se describe el manual de funciones donde se detalla el

perfil, estudios y experiencia que se requieren en la agencia integral de servicios.

81



CUADRO 5—3: Funciones Jefe de Atencidn al Usuario

-y Empresa Publica Municipal de Agua Fe/rcha 08/05/2017
K bi Potable y Alcantarillado de Ambato EP- | Pagina 1 [De [4
Ema d EMAPA-A Sustituye
_-'. 1:’-‘“" Pégina ’ De ’
TIELII ST Manual de Funciones (General)
Fecha

DESCRIPCION DE PUESTOS

IDENTIFICACION

Nombre del puesto: Jefe de Atencion al Usuario
Ubicacion: Nivel Administrativo
Clave: JAU
Ambito de Operacion: Administrativo

RELACION
Jefe Inmediato:
Subordinados Directos: Coordinador de Agencia
Dependencia Funcional: Jefatura de Atencion al Usuario

Organizar, atender, responder y dar solucion a los requerimientos del
Proposito del puesto: usuario, relacionados con los productos y servicios de la EP-EMAPA-A.

Funciones asignadas

1. Planificar, programar, dirigir, coordinar y controlar las actividades del personal asignado y de los recursos disponibles;
2. Disefiar planes y proyectos relacionados con la mejora continua en la atencion al usuario;

3. Ejecutar planes que permitan comunicar al usuario sobre los derechos, obligaciones, reglamentos y disposiciones sobre
el servicio;

4. Supervisar las solicitudes de acometidas para su procesamiento y remision a Operacion y Mantenimiento;

5. Supervisar y controlar las 6rdenes de ingreso por obligaciones generadas por conexiones, venta de materiales y otros
ingresos directos;

6. Supervisar la atencion de reclamos de los usuarios;

7. Planificar, coordinar y supervisar inspecciones relacionadas con solicitudes de servicio de los usuarios, orientadas al
levantamiento de presupuestos o deteccion de irregularidades;

8. Mantener y reportar los indices de gestion establecidos;

9. Atender las consultas y requerimientos del usuario;

10. Emitir informes y estadisticas que requiera la Direccion Comercial;

11.Elaborar y ejecutar el plan operativo anual y plan anual de contrataciones y garantizar el cumplimiento de los
objetivos;

12.Dar seguimiento al nivel de satisfaccion del usuario frente a los servicios que presta la EP-EMAPA-A 'y desarrollar
estrategias de mejora al respecto;

13.0tras actividades complementarias relacionadas con Atencidn al Usuario, que se requieran para cumplir con los
objetivos del proceso y de la EP-EMAPA-A

Comunicacién: Directa Ascendente — Descendente

Especificaciones del Puesto

Tercer Nivel en Administracion, Ingenieria Comercial, Ingenieria en
Conocimiento Marketing y Ventas

Experiencia 3 afios en cargos similares como Gestion de Atencion al Usuario

- Atencion al Usuario
- Manejo de Conflictos

Capacitacion - Constitucion y Ley Orgénica del consumidor
Personalidad Lider, con capacidad de respuesta
Reviso: Ing. Patricio Carvajal Autoriz6:

Elabor6: Nufiez, B (2017)

Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A
(2010)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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CUADRO 5—4: Funciones Coordinador de Agencia

Empresa Publica Municipal de | Fecha 08/05/2017

i Agua Potable y Alcantarillado de [Pagina |2 [De |4
G?EII'IB:E o Ambato EP-EMAPA-A Sustituye
e

Pagina [ De |

1P BUPEELS LRI DL RELS R

Manual de Funciones (General)
Fecha

DESCRIPCION DE PUESTOS

IDENTIFICACION

Nombre del puesto: Coordinador de Agencia
Ubicacién: Nivel Administrativo
Clave: CA
Ambito de Operacion: Administrativo
RELACION
Jefe Inmediato: Jefe de Atencidn al Usuario
Subordinados Directos: Asistente de Atencion al Usuario, Recaudador
Dependencia Funcional: Coordinacion de Agencia

Servir y atender las necesidades de los usuarios de la empresas
Proposito del puesto: EP-EMAPA-A, EEASA Y CNT

Funciones asignadas

1. Ser el nexo entre las necesidades del usuario y los servicios que brinda la empresa.

2. Ser receptor de las quejas de los usuarios y sus sugerencias para mejorar la prestacion de
servicios de la agencia.

3. Atender a los usuarios que buscan informacion acerca de los productos y servicios de la
empresa.

4. Receptar las solicitudes de los usuarios que ingresan a la agencia para la prestacion de los
servicios de la empresa.

5. Posicionar en la mente de los usuarios la agencia.

Comunicacion: Directa Ascendente — Descendente

Especificaciones del Puesto

Egresado o profesional de tercer nivel de las carreras de
Conocimiento marketing

Experiencia 1 afio en cargos similares

- Atencion al Usuario
- Manejo de Conflictos

Capacitacion - Constitucion y Ley Organica del consumidor
Personalidad Capacidad de respuesta, paciencia y don de gente
Reviso: Ing. Patricio
Carvajal Autorizo:

Elaboro: Nifez, B (2017)

Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A
(2010)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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CUADRO 5—5: Funciones Asistente de Atencion al Usuario

A
=

1P BUPEELS LRI DL RELS R

Empresa Publica Municipal de | Fecha 08/05/2017

Agua Potable y Alcantarillado de [Pagina |3 [De |4

Ambato EP-EMAPA-A Sustituye

Pagina [ De |

Manual de Funciones (General)
Fecha

DESCRIPCION DE PUESTOS

IDENTIFICACION

Nombre del puesto:
Ubicacion:

Clave:

Ambito de Operacion:

Asistente de Atencion al Usuario
Nivel Administrativo — Operativo
AAU

Administrativo — Operativo

RELACION

Jefe Inmediato:
Subordinados Directos:
Dependencia Funcional:

Coordinador de agencia, Jefe de Atencion al Usuario

Atencién al Usuario

Proposito del puesto:

Atender al usuario, receptar sus requerimientos, apoyar en la
busqueda de soluciones 6ptimas e integrales en relacion al
servicio.

Funciones asignadas

1. Atender al usuario;
2.
comercial;
3.
4,
5.
6.
7.

Receptar y revisar documentos entregados por el usuario e ingresar la informacién al sistema

Actualizar datos de usuarios y de medidores;

Ingresar y dar seguimiento de tramites de reclamos;

Ingresar al sistema comercial titulos de crédito, valores para pagos;

Realizar el calculo de presupuestos para el respectivo pago por parte del usuario;
Otras que sean asignadas de acuerdo a la Ley.

Comunicacién:

Directa Ascendente — Descendente

Especificaciones del Puesto

Conocimiento

Egresado o profesional de tercer nivel en Administracion o a
fines

Experiencia

1 afio en cargos similares

Capacitacion

- Atencion al Usuario
- Manejo de Conflictos
- Herramientas informaticas

Personalidad

Paciencia y don de gente

Elaboro: Nifez, B (2017)

Reviso: Ing. Patricio
Carvajal Autoriz6:

Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A (2010)

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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CUADRO 5—6: Funciones Recaudador

A
=

1P BUPEELS LRI DL RELS R

Empresa Ptblica Municipal de | Fecha 08/05/2017
Agua Potable y Alcantarillado de | Pagina |4 [De [4
Ambato EP-EMAPA-A Sustituye
Pagina [ De |
Manual de Funciones (General)
Fecha

DESCRIPCION DE PUESTOS

IDENTIFICACION

Nombre del puesto:
Ubicacion:

Clave:

Ambito de Operacion:

Recaudador

Nivel Administrativo — Operativo

RF
Administrativo — Operativo

RELACION

Jefe Inmediato:
Subordinados Directos:
Dependencia Funcional:

Coordinador de agencia, Jefe de Atencion al Usuario

Recaudacion

Proposito del puesto:

Recaudar los valores correspondientes a los servicios prestados
por la EP-EMAPA-A

Funciones asignadas

ghrwnPE

Recaudar valores por los servicios prestados por la EP-EMAPA-A,;
Elaborar y remitir a Tesoreria el cierre de caja diario;
Elaborar el cuadre de dineros diariamente

Elaborar comprobantes de deposito diarios

Otras actividades complementarias relacionadas con la Direccidon Financiera, que se requieran
para cumplir con los objetivos del proceso y de la EP-EMAPA-A

Comunicacién:

Directa Ascendente — Descendente

Especificaciones del Puesto

Conocimiento

Egresado o profesional de tercer nivel en Finanzas

Experiencia

1 afio en cargos similares

Capacitacion

- Atencién al Usuario
- Contabilidad Basica

Personalidad

Paciencia, honestidad y don de gente

Elaboro: Nufez, B (2017)

Reviso: Ing. Patricio
Carvajal

Autorizé:

Fuente: Tomado y adaptado de Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A (2010)

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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CAPITULO VI

6.1. ESTUDIO FINANCIERO
6.1.1. Objetivo General:

e Analizar la factibilidad econémica y financiera previo a la apertura de la agencia
integral de servicios de la Empresa Pdblica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato. “EP-EMAPA-A”

6.1.2. Objetivos Especificos

e Determinar el flujo de inversion a realizarse en Activos fijos tangibles e
intangibles, que coadyuvaran al normal funcionamiento de la agencia integral de
servicios de la EP-EMAPA-A.

e Establecer el volumen de usuarios atendidos por la agencia integral de servicios
de la EP- EMAPA-A.

e Analizar los indicadores de rentabilidad social que establece el presente proyecto.

6.2. INVERSIONES EN ACTIVOS TANGIBLES E INTANGIBLES.
De acuerdo con la Normas Internacionales de Contabilidad (NIC, 2015)
define al activo como: “Un recurso controlado por la empresa, como resultado de
sucesos pasados, del que la misma espera obtener en el futuro, beneficios

economicos”.

Los activos son el conjunto de bienes y derechos que poseen algun valor
monetario exigible o convertible en liquido, de posesién de la organizacién. Dentro

de esta definicion podemos sefialar que existen activos tangibles y no tangibles.

- Activos tangibles e intangibles
Para (Clemente, 2008) existen activos tangibles e intangibles. Se describen
como tangibles aquellos que son de naturaleza material que se pueden percibir por los

sentidos y son utilizados para evaluar el valor de una empresa. Se denominan

intangibles a aquellos activos que no son de naturaleza material, es decir, no pueden
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ser percibidos por los sentidos, pero poseen valor monetario y generan beneficios

para la organizacion.

El presente proyecto considera un plan de inversion en el cual se determinan
los recursos necesarios para la apertura de la agencia integral de servicios de la
EP-EMAPA-A, con la finalidad de brindar al usuario una nueva experiencia al
momento de realizar sus pagos de las empresas publicas con la finalidad de optimizar
los recursos y el tiempo de los usuarios, asi como también, elevar la calidad de
prestacion de CNT, EEASA y la EP-EMAPA-A.

A continuacion, se demuestra el costo de inversion de los activos tangibles, de

la agencia integral.

TABLA 6—1: Plan de inversiones activo tangibles

ACTIVOS TANGIBLES

) VALOR Cantidad | Unidad VALOR
DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
INSTALACIONES Y REMODELACIONES

Adecuacion del local

Pintura 20,5 10 Gal. $ 205,00
Identificacion de Atencion al 250 1 u $ 250,00
Usuario
Identificacion de cajas 250 1 u $ 250,00
Letras en tres D 1200 1 u $1.200,00
Mobiliario Casilleros 500 1 u $ 500,00
Total de instalaciones y remodelaciones $2.405,00

MUEBLES Y ENSERES
Area de cajas

Mobiliario rectangular 1250 1 u $ 1.250,00
Sillas 4 60 u $ 240,00
Archivadores aéreos 4 150 u $ 600,00
Vidrio blindado 580 6 m $ 3.480,00
Total de Area de cajas $5.570,00
Area de atencion al cliente
Mobiliario rectangular 1250 1 u $ 1.250,00
Sillas 4 60 u $ 240,00
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Archivadores aéreos 4 150 u $ 600,00
Total de atencion al cliente $2.090,00
Informacion
Escritorio multimodal en 1 750 u $ 750,00
forma de L
Sillas 1 60 u $ 60,00
Archivador 1 200 u $ 200,00
Total de Informacion $1.010,00
Coordinador de Agencia
Escritorio multimodal en 1 750 u $ 750,00
forma de L
Sillas 1 60 u $ 60,00
Archivador 1 200 u $ 200,00
Total de Coordinador de Agencia $1.010,00
Total MUEBLES Y ENSERES $9.680,00
EQUIPOS DE OFICINA
Equipo de computacion 10 750 u $ 7.500,00
Pantalla LED 43 Pulgadas 1 750 u $ 750,00
Céamara de seguridad 3 300 u $ 900,00
Impresora de facturacion 4 200 u $ 800,00
Impresora multifuncién 2 550 u $1.100,00
Paneles de pantalla téctil 1 1500 u $ 1.500,00
Teléfonos 4 30 u $ 120,00
Total EQUIPOS DE OFICINA $12.670,00
Total Plan de Inversion $24.755,00

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

La tabla 6.1 muestra el plan de inversiones en activos tangibles que la agencia
integral de servicios de la EP-EMAPA-A debe realizar para prestar sus servicios a la
colectividad. La inversion asciende a un valor de 24.755 ddlares de Estados Unidos
de América; en el cual, estan identificados, las remodelaciones al local rentado, los

muebles de oficina y los muebles y enceres que seran usados por la agencia durante el

tiempo de su existencia.

88




- Plan de inversiones en activos intangibles
En la tabla 6.2 se representa el plan de inversiones de los activos intangibles de la

agencia de servicios integrados.

TABLA 6—2: Plan de inversiones de activos intangibles

Cantidad Costos de Constitucion Valor
1 Costos de formacion legal, convenios de cooperacion $ 1.500,00
institucional

4 Permisos de funcionamiento $ 250,00

1 Software de unificacion de software Kendal $ 250,00

1 Software contable $ 150,00

1 Publicidad $3.000,00
Total ACTIVOS INTANGIBLES $5.150,00

Elaborado por: Nuifez, B (2017)

La inversion que la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Ambato, debe realizar asciende a 5150 dolares de Estados Unidos de Norte
América, los mismos que se constituyen por los costos de constitucion legal para
poder establecer los lineamientos de cooperacion estratégica que realizaran las
empresas publicas como son CNT, EEASA y EP-EMAPA-A. Y los otros rubros que
componen este plan de inversiones estan desagregados en publicidad y promocion,

permisos de funcionamiento y los softwares necesarios para la realizacion del trabajo.

6.3. RESUMEN DE INVERSIONES

La inversion inicial se entiende como el monto de dinero necesario para iniciar una
empresa u organizacion o como es el caso que nos atafie prestar un servicio a la
sociedad. En este contexto (Peumans , 1967) define a la inversion inicial como “Todo
desembolso de recursos financieros para adquirir bienes concretos durables o
instrumentos de produccidn, denominados bienes de equipo, y que la empresa
utilizara durante varios afios para cumplir su objeto social” (Pag. 21). Del mismo
modo (Tarrdgo Safate, 1986) “que dice que la inversion consiste en la aplicacion de
recursos financieros a la creacion, renovacion, ampliacion o mejora de la capacidad

operativa de la empresa”. (P4g.308).
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TABLA 6—3: Inversion Inicial

ACTIVOS TANGIBLES

DESCRIPCION VALOR Cantidad | Unidad | VALOR TOTAL
UNITARIO
INSTALACIONES Y REMODELACIONES
Adecuacion del local
Pintura 20,5 10 gal. $ 205,00
Identificacion de Atencién al Usuario 250 1 u $ 250,00
Identificacion de cajas 250 1 u $ 250,00
Letras en tres D 1200 1 u $1.200,00
Mobiliario casilleros 500 1 u $ 500,00
Total de instalaciones y remodelaciones $ 2.405,00
MUEBLES Y ENSERES
Area de cajas
Mobiliario rectangular 1250 1 u $ 1.250,00
Sillas 4 60 u $ 240,00
Archivadores aéreos 4 150 u $ 600,00
Vidrio blindado 580 6 m $3.480,00
Total de Area de cajas $5.570,00
Area de atencion al cliente
Mobiliario rectangular 1250 1 u $1.250,00
Sillas 4 60 u $ 240,00
Archivadores aéreos 4 150 u $ 600,00
Total de atencion al cliente $2.090,00
Informacion
Escritorio multimodal en forma de L 1 750 u $ 750,00
Sillas 1 60 u $ 60,00
Archivador 1 200 u $ 200,00
Total de Informacion $1.010,00
Coordinador de Agencia
Escritorio multimodal en forma de L 1 750 u $ 750,00
Sillas 1 60 u $ 60,00
Archivador 1 200 u $ 200,00
Total de Coordinador de Agencia $1.010,00
Total MUEBLES Y ENSERES $9.680,00
EQUIPOS DE OFICINA
Equipo de computacion 10 750 u $ 7.500,00
Pantalla LED 43 Pulgadas 1 750 u $ 750,00
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Céamara de seguridad 3 300 u $ 900,00
Impresora de facturacién 4 200 u $ 800,00
Impresora multifuncién 2 550 u $1.100,00
Paneles de pantalla tactil 1 1500 u $ 1.500,00
Teléfonos 4 30 u $ 120,00
Total EQUIPOS DE OFICINA $12.670,00
Total Plan de Inversion $ 24.755,00
COSTOS DE CONSTITUCION
Costos de formacion legal, convenios 1 $ 1.500,00 u $ 1.500,00
de cooperacion institucional
Permisos de funcionamiento 4 $ 250,00 u $ 250,00
Software de unificacion de software $ 250,00 u $ 250,00
Kendal
Software contable 1 $ 150,00 u $ 150,00
Publicidad 1 $3.000,00 u $3.000,00
Total ACTIVOS INTANGIBLES $5.150,00
Total Inversion Inicial $29.905,00

Elaborado por: Nufez, B (2017)

La tabla 6.3 muestra la inversion inicial que debe realizar la empresa para poder

dar ejecucion al proyecto de la creacion de la agencia de servicios integrales EP-

EMAPA-A, los mismos que se descomponen en activos fijos tangibles y activos fijos

intangibles.

6.4. FINANCIAMIENTO

Para el financiamiento de este proyecto se presenta dos opciones, el primero

donde la inversion es cubierta por la EP-EMAPA-A, o el segundo donde la inversion

se la divide para las tres instituciones que van a integrar en la agencia.

OPCION 1:

TABLA 6—4: Opcidn 1 del Financiamiento

PROYECTO DE
FINANCIAMIENTO

EP-EMAPA-A

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

MONTO

29.905,00

91

% DE APORTACION A LAS
FUENTES

100 %




Si la EP-EMAPA-A cubre con el total de la inversion, debe realizar una
planificacion para el proximo afio, estableciendo el monto necesario en el POA y en
el PAC.

OPCION 2:

TABLA 6—5: Opcion 2 del Financiamiento

PROYECTO DE MONTO % DE APORTACION A LAS
FINANCIAMIENTO FUENTES
EP-EMAPA-A 9.968,34 33,34 %
CNT 9.968,34 33,34 %
EEASA 9.968,34 33,34 %

Elaborado por: Nufez, B (2017)

6.5. PLAN DE INVERSIONES

El plan de inversiones se puede entender como un modelo financiero, que
coadyuva a los administradores, a través de un sistema Yy procesos a establecer
inversiones efectivas y seguras, ya que el plan permite reducir sistematicamente los

riesgos financieros inherentes a todo tipo de actividad.

El Plan de Inversion recoge los elementos materiales necesarios para el inicio y
desarrollo de la actividad de la empresa. Recoge el listado exhaustivo de todos los
elementos materiales que seran necesarios, su cuantificacion economica y el
momento en que se prevé su adquisicion e incorporacion a la empresa (las inversiones
se pueden incorporar desde el principio o se pueden ir adquiriendo a lo largo de los
primeros afios de vida de la empresa).(MIET, 2012, pag. 3).

En el plan de inversion del proyecto, se presenta dos opciones, detallados a

continuacion.
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OPCION 1:
TABLA 6—6: Plan de inversiones (Opcion 1)

INVERSION VALOR VALOR
(USD) (%)
Activos Tangibles $ 24.755,00 82,75%
Activos Intangibles $5.150,00 17,25%
Total Inversion $ 29.905,00 100%
Financiamiento EP-EMAPA-A  $29.905,00 100%
Total Financiamiento $ 29.905,00 100%

Elaborado por: Nuifez, B (2017)

En la tabla 6.6, resume como seria el Plan de Inversién, si este fuese
financiado en su totalidad por la EP-EMAPA-A.

OPCION 2:
TABLA 6—7: Plan de inversiones (Opcion 2)
Inversion Valor (USD) Valor (%)

Activos Tangibles $ 24.755,00 82,75%
Activosintangibles $ 5.150,00 17,25%

Total Inversion $ 29.905,00 100%
Financiamiento EP-EMAPA-A $9.968,34 33,34%
Financiamiento CNT $9.968,34 33,34%
Financiamiento EEASA $9.968,34 33,34%

Total Financiamiento $29.905,02 100%

Elaborado por: Nufez, B (2017)

En la tabla 6.7, se representa como seria el Plan de Inversion, si este fuese

financiado por las tres instituciones que integran el proyecto.

6.6. PRESUPUESTOS DE GASTOS E INGRESOS

En palabras de Ayala Espino (2001): El presupuesto de ingresos y gastos como “el
instrumento directo y mas poderoso del cual disponen las organizaciones ya que
refleja el plan econdmico de la empresa y establece jerarquicamente el orden de
prioridades”. (Pag. 23)
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El presupuesto de ingresos y egresos es un documento técnico administrativo
y financiero que coadyuva a las organizaciones a estimar sus ingresos y financiar

todos sus gastos.

6.6.1. Detalle de gastos

Las normas internacionales de contabilidad definen a los gastos como:
Decrementos en el patrimonio neto de la empresa durante el ejercicio, ya sea en
forma de salidas o disminuciones en el valor de los activos, o de reconocimiento o
aumento del valor de los pasivos, siempre que no tengan su origen en distribuciones,

monetarias 0 no, a los socios o propietarios, en su condicion de tales.(NIC, 2015)

Tipos de gastos

Los tipos de gastos son los que a continuacién se detallan:
e Gastos Operacionales
e Gastos Administrativos
e (Gastos de Ventas

e Gastos financieros.

- Gastos operacionales

Se entiende por gastos operacionales a aquellos gastos en los que una
organizacion incurre en el ejercicio de sus actividades. Los gastos operacionales se
clasifican en:

e (Gastos administrativos

e (Gastos de ventas.

- Gastos Administrativos

Son aquellos que tienen que ver directamente con la administracién general del
negocio y no con sus actividades operativas. No son Gastos de Ventas, no son costos
de produccion. Contienen los salarios del Gerente General, secretarias, contadores,

alquileres de oficinas, papeleria de oficinas, suministros y equipo de oficinas, etc. No
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se incluyen en esta categoria los gastos que tienen que ver propiamente con la
operacion del giro del negocio ni con el mercadeo. Usualmente se incluyen los gastos
de seleccién y reclutamiento de personal.( Nufiez Montenegro, 2017).

Los gastos administrativos dentro del proyecto son: sueldos y salarios del equipo
de trabajo que laborara dentro de la agencia integral de servicios EP-EMAPA-A, el

pago de servicios y suministro de materiales.

- Gastos de Ventas

Son todos los rubros en los que las empresas incurren para generar una venta de un

bien o servicio.

- Gastos Financieros

En esta cuenta se encuentran todos aquellos rubros en los que incurre la empresa

para fondear a la misma. Estd compuesta por los intereses por el uso de capitales

financieros solicitados a una entidad financiera.

La tabla 6.8 demuestra el detalle de gastos de la agencia integral.

TABLA 6—38: Detalle de Gastos

DETALLE DE CONSUMO VALOR DECIMO DECIMO VALOR
GASTOS ANUAL MENSUAL TERCERO CUARTO ANUAL
Persog.a' CLIEED 5 $ 570,00 $57000 | $ 37500 $ 38.925,00
Irecto
Suministros de limpieza 20 $ 50,00 - - $  1.000,00
TOTAL GASTOS OPERATIVOS $ 39.925,00
Depreciaciones a 10
afios Muebles y enceres i $ 91,79 i ) $ 110148
Depreciaciones a 3 afios ) $ 7972 ) i $ 956,64
equipo de oficina
Amortizaciones - $ 429,17 - - $ 5.150,04
TOTAL, GASTOS
OPERATIVOS mas - $ 1.220,68 - - $ 47.133,16
Dep. y Amort.
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Arriendo 12 $ 1.000,00 - - $ 12.000,00
Personal de contacto 1 $ 1.800,00 | $1.800,00 | $ 37500 | $ 23.775,00

indirecto
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Servicios basicos

Materiales y Utiles de
oficina
Utiles de aseo y
limpieza

12

TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS
TOTAL GASTOS

6

Elaborado por: Nufez, B (2017)

$
$

6.7. PRESUPUESTO DE INGRESOS
El Sitio web Mailxmail, a través de su investigador (Cotrina, 2005) define al

81,50

1.000,00

20,00

$ 978,00

$ 12.000,00

$ 120,00

$ 48.873,00
$ 96.006,16

presupuesto de ingresos como “aquel presupuesto que permite proyectar los ingresos

que la empresa va a generar en cierto periodo de tiempo. Para poder proyectar los

ingresos de una empresa es necesario conoce las unidades a vender, el precio de los

productos y la politica de ventas implementadas”.

TABLA 6—9: Presupuesto de ingresos

Promedio de
consumo de Consumo Costo
AR NUmero de agua metros promedio de Costo total
fios - P anual -,
usuarios cubicos facturacion
mensual
2016 7087 18 1530792 0,35 $ 535.777,20
2017 7144 19 1628832 0,35 $ 570.091,20
2018 7201 20 1728240 0,35 $ 604.884,00
2019 7258 21 1829016 0,35 $ 640.155,60
2020 7317 22 1931688 0,35 $ 676.090,80
Total Ingresos $3.026.998,80

Fuente: Tomado y adaptado de EP-EMAPA-A (2017)
Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Analisis e interpretacion

La tabla 6. 9 muestra los ingresos que tendria la agencia integral de servicios EP —

EMAPA-A, con relacion a los ingresos que genera la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A, obteniendo un volumen de

facturacion que asciende a$ 676.090,80 para el afio 2020.
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6.8. FLUJO DE CAJA

El autor del libro “Introduccién a la teoria econdémica”. Guzman Castro (2004).

Define al flujo de caja como la diferencia entre ingresos netos de efectivo menos los

desembolsos o salidas de efectivo neto. (pag. 17)

El flujo de caja es una herramienta técnica financiera que presenta en detalle el uso

de los ingresos y egresos econémicos.

TABLA 6—10: Flujo de caja

DESCRIPCION
INGRESOS OPERACIONALES
FACTURACION
EGRESOS OPERACIONALES
Personal contacto directo
Suministros de limpieza

Depreciaciones a 10 afios Muebles y
enceres

Depreciaciones a 3 afios equipo de
oficina

Amortizaciones

FLUJO OPERACIONAL (I0-EO)
INGRESOS NO OPERACIONALES
EGRESOS NO OPERACIONALES
Personal de contacto indirecto
Servicios basicos

Materiales y tiles de oficina
Utiles de aseo y limpieza
Arriendo

FLUJO NETO DE CAJA (FO-FNO)

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

©

$
$
$
$
$
$
$

ANO 2016
535.777,20
535.777,20

47.133,16
38.925,00
1.000,00

1.101,48

956,64

5.150,04
488.644,04
0
48.873,00
23.775,00
978,00
12.000,00
120,00
12.000,00
439.771,04

$
$
$
$
$
$

$

ANO 2017
570.091,20
570.091,20

43.979,37
40.871,25
1.050,00

1.101,48

956,64

526.111,83
0
51.316,65
24.953,75
1.026,90
12.600,00
126,00
12.600,00
474.795,18

ANO 2018
604.884,00
604.884,00

$

$

$ 46.07542
$ 42.914,80
$

1.102,50

$ 110148
$ 956,64
$ 558.808,58
0

$ 53.882,46
$ 2621191
$ 1.07825
$ 13.230,00
$ 132,30
$ 13.230,00
$ 504.926,12

ANO 2019
640.155,60
640.155,60

$

$

$ 47.319,66
$ 45.060,55
$

1.157,63

$ 110148

$ 592.835,94
0
$ 56.576,61
$ 2752253
$ 113216
$ 13.891,50
$ 138,92
$ 13.891,50
$ 536.259,33

ARNO 2020
676.090,80
676.090,80

$

$

$ 49.630,57
$ 47.31358
$

1.215,51

$ 110148

$ 626.460,23
0

$ 59.405,45
$ 28.898,66
$ 118877
$ 14.586,08
$ 145,86
$ 14.586,08
$ 567.054,78

El flujo de efectivo ha tomado en cuenta la facturacion ponderada en la

demanda potencial insatisfecha y el promedio de metros cubicos de consumo
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establecido por la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ambato EP-EMAPA-A. Los gastos operacionales y no operacionales han sido
proyectados en un aumento constante de 5% anual, correspondiente al promedio de
crecimiento de salario minimo; en este analisis las cuentas de depreciacion de equipos
de oficina se han tomado en cuenta la depreciacion a tres afios plazo y la amortizacion

de los gastos a 1 afio plazo.

6.9. ANALISIS COSTO BENEFICIO
El andlisis coste-beneficio no es sino la formalizacion de una practica cotidiana:
Analizar las ventajas e inconvenientes de una determinada alternativa, sea en si
misma o en comparacién con otras. Esto es algo que las personas realizan todos los

dias, con mayor o menor rigor, en funcién de la importancia de la decision a tomar”

(Azqueta, 2007, p. 162).

- Indicadores del coeficiente costo beneficio
B/C > 1 indica que los beneficios superan los costes, por consiguiente, el proyecto
debe ser considerado y realizado
B/C=1 Aqui no hay ganancias, pues los beneficios son iguales a los costes.
B/C < 1, muestra que los costes son mayores que los beneficios, no se debe
considerar.
De acuerdo con (Donado Pineda, 2014) la formula para obtener el beneficio del

proyecto sobre el costo de inversidn es la siguiente:

Ecuacién 6-1: Costo Beneficio

Beneficios _ netos

B/C = =
Inversion
Aplicacion
B/C 439.771,04
29905
B/C=14,71
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De acuerdo con los criterios establecidos por (Azqueta, 2007, p. 162). El proyecto

que se presenta debe ser considerado y aplicado.

6.10 TASA DE DESCUENTO Y CRITERIOS ALTERNATIVOS PARA LA
EVALUACION DE PROYECTOS

6.10.1Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (Tmar)
El Tmar se refiere al valor determinado inicialmente por el riesgo inherente a la
inversion, pero en la determinacion del valor de la tasa también influye el valor de la
inflacion pronosticada en la economia del pais y la tasa de ganancia que la
organizacion inversora acostumbra obtener por inversiones similares dentro de la
propia organizacion (Baca Urvina, 2015, pdg. 286), Es decir el TMAR es la tasa

minima aceptable sobre la inversion generada en el proyecto.
Ecuacion 6-2: TMAR

TMAR = Premio de Riesgo + la Inflacion

a) Premio de Riesgo
El premio de riesgo el cudl ha tomado la presente investigacion es el valor del riesgo
pais, calificado a través del Indicador de bonos de mercados emergentes o EMBI por
sus siglas en inglés, y es calculado por JP Morgan Chase, y se lo define como la
diferencia entre las tasas de interés entre los bonos emitidos por los paises y los bonos

del tesoro de Estados Unidos de América.
TABLA 6-11: Riesgo Pais

Fecha Valor Variacion
29/09/2017 603 -1,31%
28/09/2017 611 -0,81%
27/09/2017 616 -1,91%
26/09/2017 628 0,00%
25/09/2017 628 -0,16%
22/09/2017 629 0,64%
21/09/2017 625 1,46%
20/09/2017 616 -1,75%
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19/09/2017 627 1,62%

18/09/2017 617 -0,48%
15/09/2017 620 -0,64%
14/09/2017 624 -0,48%
13/09/2017 627 -0,48%
12/09/2017 630 -0,63%
11/09/2017 634 -1,25%
08/09/2017 642 -0,93%
07/09/2017 648 0,47%

06/09/2017 645 -0,62%
05/09/2017 649 1,56%

Fuente: (BCE, 2017)
Elaborado por: (BCE, 2017)

b) Inflacion
La inflacién es el crecimiento sostenido y progresivo de los precios de los bienes y

servicios que se ofertan en el mercado.

TABLA 6-12: Inflacion mensual y acumulada

Mes indice Inflacion Mensual  Inflacion Anual  Inflacion Acumulada
jun-16 105,38 0,36% 1,59% 1,29%
jul-16 105,29 -0,09% 1,58% 1,20%
ago-16 105,12 -0,16% 1,42% 1,04%
sep-16 105,28 0,15% 1,30% 1,19%
oct-16 105,2 -0,08% 1,31% 1,11%
nov-16 105,04 -0,15% 1,05% 0,96%
dic-16 105,21 0,16% 1,12% 1,12%
ene-17 105,3 0,09% 0,90% 0,09%
feb-17 105,51 0,20% 0,96% 0,29%
mar-17 105,66 0,14% 0,96% 0,42%
abr-17 106,12 0,43% 1,09% 0,86%
may-17 106,17 0,05% 1,10% 0,91%
jun-17 105,55 -0,58% 0,16% 0,32%

Fuente: (INEC, Ecuador en Cifras, 2017)
Elaborado por: (INEC, Ecuador en Cifras, 2017)
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- Célculo del TMAR
Para el célculo de la Tmar 1, se tom0 los siguientes datos:

v" Premio de riesgo (Riesgo Pais) = 6,03%
v Inflacion=0,16%

Tmar 1 = Premio de riesgo (Riesgo Pais)+Inflacion

TMAR 1= 0,0603+0,0016
TMAR 1= 0,0619
TMAR1=6,19%

Anélisis
Después del analisis de la tasa minima de aceptacion de proyectos TMAR, se espera
que el proyecto genere una tasa de rendimiento de 6,19%, conociendo que el la tasa

de interés activa del Banco Central de Ecuador a septiembre del 2017 es de 9.86%.

Para el célculo de la Tmar 2, se tom0 los siguientes datos:

v" Premio de riesgo (Riesgo Pais) = 6,03%
v'Inflacién= 0,16 %

Tmar 2=1 +2F
TMAR 2= 0, 0603+2(0, 0016)
TMAR 2= 0, 0603+0, 0032
TMAR 2= 0, 0635
TMAR 2=6,35%

Analisis

El segundo indicador arrojado mediante la formula de TMAR es de 6,35%
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6.10.2 Valor actual neto
El valor actual neto es una herramienta de orden financiero que coadyuva a la

administracion de las organizaciones a planificar sus finanzas con la finalidad de
establecer estrategias coherentes sobre las finanzas de la empresa. En este orden de
ideas.

Medida de beneficio que rinde un proyecto a través de toda su vida util: se
define como el valor presente de su flujo de ingresos futuros menos el valor
presente de su flujo de costos. Vale decir, es un monto de dinero equivalente a la
suma de los flujos de ingresos netos qué generara el proyecto en el futuro. La tasa
de descuento o de actualizacion utilizada para calcular el valor presente neto
deberia ser la tasa de costo alternativo del capital a invertir. No obstante, debido a
la complejidad del calculo generalmente se usa la tasa de interés del mercado. Esta
ultima igualara al costo alternativo del capital cuando exista competencia perfecta
(Sepulveda, 2004, pag. 182)

Ecuacion 6-3: VAN

VAN1=-29.90500+ NEw , FNE,  FNE,  FNE, =~ FNE,

+ + +
Qi) @ri)? @ri)® Qi) Qi)

Donde
VAN = Valor actual neto
lo= Inversién neta Inicial considerado amortizaciones

FNE = Flujos netos esperados futuros

Opciones

VAN > 0 = La empresa genera beneficio

VAN = 0 = La empresa no genera ningun tipo de beneficio por lo tanto el proyecto es
inviable

VAN >=0 = La empresa genera pérdidas
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Calculo del Valor actual neto con la tasa méaxima activa del Banco Central de Ecuador
FNE, FNE, FNE, FNE, FNE,

1 T 2T s T 4t 15
@+n- @+ @+ @+ @+
439771.04, N 474795.18, N 504926.12, N 536259.33, N 567054.78
1+ 0.0986)l 1+ 0.0986)2 1+ 0.0986)3 1+ 0.0986)4 1+ 0.0986)5

VAN1=—-+

VAN= —29905+

VAN=§$ 1°867.137,75

Anélisis

El valor actual neto de la inversion tomando en cuenta como tasa de descuento la tasa
méaxima activa dada por el banco central del Ecuador de 9,86% el valor actual neto de
la inversion es de $1° 867.137,75.

Calculo del Valor actual neto con la tasa maxima activa del Banco Guayaquil
FNE, FNE, FNE; FNE, FNE,
1T 2 T s T ~a T 5
@+ @+n° @+ @+n* @+
439771.04, N 474795.18, N 504926.12, N 536259.33, N 567054.78
(1+0.1183)"  (1+0.1183)> (1+0.1183)° (1+0.1183)" (1+0.1183)°

VAN2 = —+

VAN= —29905+

VAN=$ 1°771.237,52

Analisis

El valor actual neto de la inversion tomando en cuenta como tasa de interés activa
dada por el banco Guayaquil de 11,83% el valor actual neto de la inversion es de
$1° 771.237,52.

Calculo del Valor actual neto con el indice TMAR 1

439771.04, 474795.18, 504926.12, 536259.33,  567054.78

—29905 + o+ >+ 5+ o+ 5
(1+0,0619)" (1+0,0619)° (1+0,0619)° (1+0,0619)" (1+0,0619)
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VAN1= $ 2’ 465.368,07
Calculo del Valor actual neto con el indice TMAR 2

439771.04, 47479518, 504926.12, 536259.33,  567054.78

—29905 + -+ >+ 5+ T+ z
(1+0,0635)" (1+0,0635)° (1+0,0635)° (1+0,0635)" (1+0,0635)

VAN 2 =$ 2’ 464.650,80

Calculando con la TMAR 1 y la TMAR 2, el valor actual neto de la inversion es

positivo, por lo que significa que el proyecto es factible.

6.10.3 Tasa Interna de Retorno (TIR)

Es un instrumento para evaluar el rendimiento de una inversion en base a los flujos
netos futuros arrojados por el proyecto, dicha tasa busca hacer que el valor Actual
neto sea igual a cero (Leon, 2012).

Férmula:
VPN = 2R =0
(L+i)'
Doénde:
t= Tiempo
i= Tasa de descuento
Rt= Flujo neto de efectivo
_2522806.45
(1+11183)°

VPN= 14424%
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Anélisis
Utilizando el 11,83% tasa maxima activa del Banco Guayaquil, para que el VAN sea
igual a 0 la tasa es de 14424%.

Calculo de la Tasa interna de retorno TIR
e TIR> TMAR = El proyecto es aceptable
e TIR=TMAR = El proyecto es inviable o postergado
e TIR<TMAR =El proyecto no es aceptable

Ecuacién 6-4: TIR

TIR = (TMARL+ (TMAR2 —TMART) * — AN\
VAN1-VAN 2

2'465.368,07
2'465.368,07 — 2'464.650,80

TIR = (0,0619 + (0,0016) *3437,15)
TIR=5,56
TIR=556,13 %

TIR = (0,0619 + (0,0635—0,0619) * )

Anélisis
La tasa de retorno del proyecto es de 556,13%; es decir, que es mayor al porcentaje

de la TMAR, por lo que el proyecto es aceptable.
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CAPITULO VII

1.1. Conclusiones

Previo al analisis de todos los componentes del presente proyecto de creacion de
una agencia integral de servicios de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de la ciudad de Ambato EP- EMAPA-A, se llegd entre otras a las
siguientes conclusiones:

v' La agencia integral de servicios de la Empresa Pablica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de la ciudad de Ambato EP-EMAPA-A, busca integrar
los servicios prestados por empresas del sector publico como son: Empresa
Eléctrica de Ambato Sociedad Andnima Regional Centro Norte “EEASA”, la
Corporacion de Telecomunicaciones “CNT”, la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Ambato EP-EMAPA-A y GAD de
Ambato, con la finalidad de mejorar significativamente la calidad de los servicios
de recaudacion y atencién a los usuarios, optimizando los tiempos de servicio,
movilidad y comodidad, asi como también mejorar la percepcion de los
consumidores hacia estas empresas.

v Mediante la aplicacion de las técnicas de investigacion de mercado y el uso de
variables de segmentacion de mercados, asi como también la distribucién
geografica de las agencias de la EP-EMAPA-A, se determind que el mercado
objetivo de esta agencia integral de servicios es la zona sur de la ciudad de
Ambato. Esto se hizo asi debido a que se considerd las siguientes variables:

e Crecimiento poblacional
e Crecimiento estructural de la ciudad de Ambato.
e NuUmero de usuarios de la EP- EMAPA-A

El nimero de conexiones y usuarios en la zona sur de la ciudad asciende a 29.530

de acuerdo con datos obtenidos de la EP-EMAPA-A y se proyecta un crecimiento

de conexiones de 0.8%, es decir, 236 conexiones, esto se debe basicamente a que

es el ritmo de crecimiento de la ciudad de Ambato de acuerdo con los datos
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obtenidos del departamento de catastros del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato.

v Los factores relevantes para la ubicacion geografica de la Agencia Integral de
Servicios de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
la ciudad de Ambato EP-EMAPA-A fueron los que se detallan a continuacion:

e Lineas de Transporte

e Vias de acceso

e Disponibilidad de espacio fisico

e Servicios basicos

e Sector comercial
El sector que cumple con todas las especificaciones técnicas necesarias es la zona
conocida como Huachi Chico ubicado en la parroquia del mismo nombre en la Av.
José Peralta, este sector se concentran entidades Gubernamentales como son: el
Instituto de Economia Popular y Solidaria “IEPS”, y el Instituto de contratacion
publica, lo cual hace de este, un lugar estratégico para la apertura de la agencia,
ademas, de contar con el espacio fisico y la infraestructura necesaria para la
apertura considerando que la agencia cubrira el 40% de la demanda potencial que
asciende para el afio 2020 un promedio aproximado de 7317 atenciones, los que
rotan mensualmente.

v El plan de inversiones de la Agencia integral de Servicios de la EP-EMAPA-A
ascienden a 29.905,00 dolares americanos el cual contempla la inversiéon en
Activos fijos Tangibles e intangibles y el volumen promedio esperado de
facturacion anual de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado EP-EMAPA-A $ 605.399,76.
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1.2. Recomendaciones

v Se recomienda establecer un marco legal de Cooperacion Institucional entre las
empresas publicas participantes de la creacion de la agencia integral de servicios
de la EP-EMAPA-A, en el cuél se establezcan los lineamientos de cooperacion
institucional para el periodo de vida del proyecto el cual ha sido establecido para
cinco afios.

v Se recomienda establecer planes de mejoramiento continuo en el area de atencién
al usuario, asi como también la implementacion del buzon de quejas y
sugerencias, con la finalidad de mejorar el servicio.

v’ Establecer procesos de control interno homologado y asistido por las normas de
control interno de las empresas participantes, asi como también establecer lineas
de comunicacion interna con las direcciones comerciales de cada empresa.

v Se recomienda establecer partidas presupuestales dentro de los presupuestos de
las instituciones para la apertura de la agencia, asi como también cumplir con las

obligaciones contractuales a las que estan obligados por la apertura de la agencia.
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ANEXO A: CUADRO DE ANALISIS

Objetivo General

Determinar la factibilidad,
técnica, econémica — financiera
para la apertura de una agencia

de recaudacion y servicios
integrales de la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ambato EP-
EMAPA-A.

Objetivos

Realizar un estudio de
mercado en la zona sur del cantén
Ambato mediante la segmentacion
por parroquias urbanasy rurales

con la finalidad de identificar la
necesidad de los usuarios que
permitan apertura la agencia
integral de servicios EP- EMAPA.-
A en el sector sur de la ciudad.

Determinar la necesidad en
términos de inversion y tasa de
retorno sobre la inversion que
realizara la apertura de la nueva
agencia EP-EMAPA-A Huachi
Chico.

Problema

¢La creacién de una agencia con servicios integrados de la EP-
EMAPA-A en la zona sur de la ciudad de Ambato, permitira diversificar
los servicios, evitara el congestionamiento en la agencia matriz, y
disminuira significativamente el nimero de quejas y reclamos por parte de
los usuarios de la empresa?

Capitulo

CAPITULO I

114

Conclusiones

La encuesta aplicada a los
usuarios de la EP-EMAPA-A,
determino la necesidad de la
apertura de una agencia para la
zona sur del eje urbano del
canton Ambato

El plan de inversiones establece
un monto de inversion que
asciende a 29905.00 dolares
americanos , pero debido al
tipo de inversion social
indicadores financieros con el
valor actual neto o la tasa
interna de retorno no pueden
ser calculados debido a que la

Solucién

En base al estudio de mercado,
la realizacion de este proyecto si da
una contestacion positiva a la
pregunta de la formulacién del
problema, ya que estamos hablando
de proveer a los usuarios una mayor
satisfaccion por una mejor atencion,
menor tramitologia y cercania a su
hogar y trabajo.

Autores
James F. Burke
(Fred, 2003)
Mabholtra (2014);

Burke, J. F. (2014)



Socializar el proyecto en la EP-
EMAPA-A, para la posible
implementacion de la agencia
integral de servicios EP-EMAPA-
A en la zona sur del Cantdn
Ambato.

Determinar la factibilidad
Técnica para la apertura de una
agencia con servicios integrados
de la EP-EMAPA-A en la zona

sur de la ciudad de Ambato.

CAPITULO IV

inversion realizada por la EP-
EMAPA-A no esta enfocada
en la produccion de un bien o
un servicio si no la inversién se
enfoca a generar bienestar para
los usuarios al acercar sus
servicios de atencién al cliente
a los usuarios de las diferentes
empresas publicas

A través de la guia de la
encuesta se socializé el proyecto a
los usuarios de la EP EMAPA- A
originando un 80% de aceptacion
por parte de la poblacion Ambatefia.

Los indicadores sociales que
gener6 la  encuesta, permite
establecer que existe la factibilidad
técnica del proyecto, dejando
entrever que el proyecto tendria una
gran aceptacion por parte de los
usuarios permitiendo al mismo
permanecer en el tiempo y cumplir
la mision.
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Establecer el tamafo vy
ubicacion de la agencia EP-
EMAPA-A en la zona sur de la
ciudad de Ambato

. Determinar la
infraestructura, mobiliaria,
tecnoldgica con la finalidad de
establecer un optimo

funcionamiento.

e Realizar una representacion
a través de algoritmos de los
procesos que se realizaran en la
agencia

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

Una vez establecidas las
variables que debian ser analizadas
para determinar el tamafio de la
agencia y el lugar del sur del casco
urbano del cantén Ambato donde se
ubicara la agencia, se establecié la
zona conocida como Huachi Chico
en la Av. José Peralta a 20 metros
del redondel de Huachi Chico, la
misma que se escogi6 debido a que
el crecimiento comercial del sector ,
las lineas de transporte y las
instituciones gubernamentales
existentes en el lugar.

A través del plan operativo del
proyecto se establecio el plan de
Inversiones el cual permitid
establecer los activos tangibles e
intangibles  necesarios para el
normal funcionamiento de Ia
agencia y el establecimiento de los
presupuestos.

Las construcciones de
algoritmos permiten reducir
significativamente el riesgo

operacional por los errores humanos
debido a que los algoritmos son
diagramas que permiten a las
personas conocer como realizar las
tareas de manera eficiente.
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ANEXO B: ARBOL DE PROBLEMAS

Estrés laboral y gerencial. i i i6 . .
Y9 Tiempos de ejecucion elevados Inadecuado trato hacia los usuarios.
Elevado porcentaje de nimero Desorden en la planificacion de Colaboradores desmotivados y
de quejas de los usuarios. ordenes de produccién en obra civil y con alta presién social
conexiones
Efectos
Aglomeracion de usuarios en las agencias de la zona sur de la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A
Problema
. - Dificultad para atender las g
Altos niveles de descrédito P L Déficit constante en el
- demandas de operacion y L
publico - presupuesto institucional
expansion
Poco seguimiento a las quejas Carencia de estudios técnicos para Altos porcentajes de niveles de
y reclamos de los usuarios la apertura de agencias de N metros cubicos de agua no
recaudacion y prestacién de servicios facturada
varios
Causas

Elaborado por: Nifiez, B (2017)

117



ANEXO C: ARBOL DE OBJETIVOS

Satisfaccion laboral Tiem j ion . .
. y empos Qe elecucio Adecuado trato hacia los usuarios.
gerencial. reducidos
Minimo porcentaje de nimero Correcta planificacion de 6rdenes Colaboradores motivados y
de quejas de los usuarios. de produccion en obra civil y con bhaja presion social
conexiones

Flujo efectivo de usuarios en las agencias de la zona sur de la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato EP-EMAPA-A

Bajos niveles de descrédito Facilidad para atender las Superavit constante en el
publico demandas de operacidn y expansion presupuesto institucional
Constante seguimiento a las Adecuados estudios técnicos para Reducidos porcentaje de
quejas y reclamos de los usuarios la apertura de agencias de niveles de metros cubicos de agua
recaudacion y prestacién de servicios no facturada
varios

Elaborado por: Nifiez, B (2017)
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ANEXO D: RESPALDO DATOS DEMOGRAFICOS (EP-EMAPA-A)
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ANEXO E: ENCUESTA

QQ%L\ENUAS A 0/14,%
N §
z UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO & 9' —
& \Oresnizzcion
© FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS /
CARRERA ORGANIZACION DE EMPRESAS 0.E.

ECNUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DE LA EP-EMAPA-A

Objetivo: Identificar las necesidades de los usuarios en la zona sur del cantén Ambato para la creacién de una
agencia con servicios integrados por la EP-EMAPA-A.

Definicién de Servicios Integrados: Es la concentraciéon de varios servicios en un mismo lugar, con la
finalidad de atender y satisfacer las necesidades de los usuarios. Por ejemplo, el cobro de servicios por consumo
de: luz, agua, teléfono, impuestos.

Indicaciones:

El siguiente cuestionario contiene ocho preguntas; por favor, responda de la manera méas sincera, marcando
con una “X” en la pregunta, segln corresponda, en la opcién “otro” contestar la pregunta con una palabra o frase
completa.

2. Datos biogréficos

1.1. Género
a) Masculino
b) Femenino

1.2. ¢ Sector dénde vive?
1. Pishilata 5. Pilahuin
2. Santa Rosa 6. Celiano Monge
3. Huachi Grande 7. Totoras
4., Huachi Chico 8. Picaihua

3.  ¢Esusuario usted de los servicios que presta la EP-EMAPA-A?
Si ( ) No ( )
Si la respuesta es si, continde con la pregunta 2.1

3.1. ¢Quétipo de servicios utiliza'y con qué frecuencia de tiempo lo hace?

Frecuencia de tiempo
Servicios

No Semana | Mensua | Semestra | Anua
utiliza | | | |

1 Reclamos

Instalacion de  Agua Potable 'y
Alcantarillado
Pago de Andlisis de muestras de agua

DY

[9%]

4 Pago por uso del Hidrosuccionador

g Pago por Certificaciones
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4. (A qué agencia de la EP-EMAPA-A acude y por qué?

Agencias ¢Por qué?
1. Matriz a) Cercania
2. Gadma b) Comodidad
3. Centro c) Buena Atencién
4. Izamba d) Poca afluencia de usuarios
5. Colén e) Horario de atencion
6. La Merced f) Otro (¢, Cudl?):
7. Los Shyris
8. LaDolorosa |l e

5.  ¢Qué tan importante es para usted, contar con una agencia de la EP-EMAPA-A cercana a su lugar
de trabajo o domicilio?

a) Muy b) Importante c) Poco d) Nada
important Importante importante
e

¢Por qué?

6. ¢Considera que es necesario la creacién de una agencia de la EP-EMAPA-A con servicios integrados
en la zona sur de la ciudad?

Si ( ) No ( )

Si larespuesta es si ¢Por qué?

Cercania a su domicilio
Cercania a su trabajo
Comodidad

Buena Atencion

Poca afluencia de usuarios

SHE I N L

o

Otro:

7. ¢Qué tipo de servicios integrados, deberia implementarse en la agencia de la EP-EMAPA-A en la
zona sur de la ciudad?

Tipo de servicios deberia implementarse

Pago de servicios de telefonia
Pago de energia eléctrica

Pago de impuestos municipales
Otro (¢, Cudl?):

Pl@NE
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8. Laagenciade la EP-EMAPA-A en la zona sur de la ciudad ¢En qué sector deberia estar ubicada y en
qué horario atender?
Sector Horario de atencion
1. Mercado Mayorista a) 7:30 a 16:00
2. Redondel de Huachi Chico b) 8:30a 17:30
3. Otro: c) Otro:
Comentarios
Gracias por su colaboracién
Fecha:
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ANEXO F: TASA DE CRECIMIENTO
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ANEXO G: PLIEGO TARIFARIO

- Categoria Residencial

3,47

RESIDENCIAL ]
CN C. Basico | Servicios Varios Mant. Total
0 2.209.353 .22 0,68 0 3,47
1 2,209,353 2,23 068 058 3,47
2 3.104.53138 2,23 068 058 3,47
3 0,736345 222 068 058 3.47
4 0552418 223 068 058 3.47
5 0441743 2,23 063 058 3,47
6 0368372 221 068 0.58 3,47
T 0,115650 221 0.568 0.58 347
8 0,2 76050 an 0.68 0.58 3,47
o 0,245449 2 68 0.58 3,47
10 0221031 221 0,68 0,58 3,47 |
11 0242000 267 066 0,70 405 |
12 0245231 292 0,68 o7 4,39
13 0247827 522 0.68 Q.85 475
14 0250364 151 0.68 0.9 5,11
15 0253535 3,80 0.63 100 5,48
16 Q256368 4,10 008 3.08 S 86
17 0259577 <482 068 136 6,26
18 0,263049 a7 068 134 665 |
19 0,266695 5,07 065 123 7.08 |
20 0.2 70659 5,43 058 142 7,51
21 0.290162 eos | 063 10 8,37
22 0.293650 [ 068 3,70 8.84
23 0297634 ess | oss 140 9,33
24 0300210 7y | 068 149 9,7%
25 0.303539 7.59 0,08 2,00 10,27
26 Q307287 7.9% 0.68 2,10 10,77
27 0310616 839 0.566 2,20 11,27
28 0312422 8,50 068 231 11,79
29 Q. 313544 9,24 063 242 12,35
30 0321557 9,65 068 354 12,87
31 0,325830 10,30 068 25 13,44
32 0,32964) 30,55 048 277 14,00
33 0, 333289 33100 Q48 280 18,57
34 0,33 7095 1146 0568 301 15,15
3as 0,331377 1L9% 068 313 15,77
36 Q345657 13,42 .68 27 16,39
37 0345750 13.9¢ 0.68 3,40 17,02
38 0353743 1384 063 153 17,65
39 0357708 13.95 0,68 367 18,30
40 0,561671 1847 0,68 380 18,95
41 03566270 15,02 065 3.9% 19,65
42 0,320026 15,54 058 409 20,31
43 ©. 373841 165,08 Q068 4,75 20,99
EE) 0378320 1665 0588 438 2171
45 0.33791% 17,23 D6 453 22,84
46 0.IX7199 1781 .68 458 23,17
47 0300835 14.37 0,68 403 23,88
48 0NFS2EY 1897 0,68 a9 24,64 |
49 030D 19.57 0,68 335 2540
50 2.404007 2020 068 531 26,9 |
51 03211889 2098 068 5,52 27,18
52 0415581 21,61 06a 68 27,97
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Categoria Comercial

JO, 38

COMERCIAL

CN C. Basico | Servicios Varios Plant. Total
0 7 242313 723 1.2 1.90 10,35
1 7242313 7.24 1.1 1.90 10,35
2 3621157 7.24 1.21 1,80 10,35
3 2418052 7.24 1.21 1,90 10,35
4 5 810 579 724 1.21 1,90 10.35
s 1 448 589 724 1.21 1,60 10.35
6 1 207 108 7.24 1.2 1.80 10,35
7 1034 594 724 121 1.80 10,35
8 0.905210 7.24 1.21 1.60 10.35
9 0.804634 724 1.21 1.90 10,35
10 0724138 7.24 1.21 1,90 10,35
11 0.720334 7.92 1.1 2.08 11.21
12 0.717001 860 1.1 226 12,07
13 0.714306 ©.29 1.21 2,42 12,92
- 14 0.713037 © 08 1.21 2062 13,81
15 0.712086 1068 121 2.81 14,70
16 0711134 11.38 1.21 2959 15,58
17 0,711293 12,09 1.21 318 16 48
18 0.T12%62 12,83 1.21 337 17 .41
19 0.714308 13,57 1.21 3.57 18.35
20 0.715008 14,30 1.21 3,76 19.27
21 0717318 15,06 1.21 3.9 20.23
22 0.718746 15,81 1.21 €16 21,18
23 0, 720808 16,58 1.29 4.6 22,15
24 0.723343 17.36 1.2 4 55 23,13
25 0.725583 18,14 1.2 477 24,12
26 0,728418 18 94 121 408 25.13
27 0,730796 1973 1.22 519 26,13
28 0,.733809 20.55 1.2 S 40 27.16
29 0.736504 2136 1,21 562 28.19
30 0738198 22.18 .21 583 29,22
31 0.742688 2302 .21 805 30.28
32 0.745383 2385 .21 627 31.33
33 0748872 24 71 .21 6.50 3242
34 0. 751883 25 56 1.21 672 33,49
as 0.755055 26 43 1.21 6,95 34,59
35 0.758544 7.3 1.21 7.18 35.70
37 0.762349 28.21 .21 742 36.84
as 0,.765044 29.07 1.21 7 .64 37.92
39 0,769187 30 00 1,21 7.89 39,10
40 0,772496 20,80 1.21 8,12 40,23
41 0,775827 31.81 1,21 8 41,38
42 0,779473 A2 7a 1.21 act 42 56
43 0, 782044 33,65 1.21 885 43,71
44 0,786766 34,62 1,21 9.10 44,93
45 0.789938 3555 1.2 935 45,11
46 0.793743 36,51 1.2 <60 47.32
47 0797542 37,48 .23 285 48,54
48 0801513 38.47 1.2% 10,11 49,79
49 0 804584 3943 121 10,37 51,01
50 0.808548 4043 .21 1063 52,27
51 0.812205 a1 .43 1.21 10,89 53.53
52 0815941 4243 121 1115 54,79
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Categoria Industrial

T R

I
i
i

_ TRIAL
CN C.Basico | Servicios | vartos | manmt | Total
0 12 022 633 12,09 35> I8 19,18
1 12.052.615 12.0% 3.92 3.13 19,19
2 6.046.366 12,09 1,92 218 19,29
3 40308671 1209 .52 3.18 19,19
< 1023078 12,09 192 3,18 19,19
| 5 2418650 12,09 3.92 3.18 19,19
| 6 2.015.59¢ 12,09 3,92 118 19,19
| 7 1.7272.652 1209 3,92 118 19,19
8 1510696 12,09 3,92 118 19,19
9 1333624 12.09 3,92 118 19,19
10 1.20%.166 1209 3,92 3,18 19,19
11 1. 198.650 13,19 3,92 347 20,58
12 1.191.72% 13,30 192 LY6 21,98
13 11856858 1542 3,092 05 23,39
14 1181895 16,55 3.92 435 24,82
15 1179358 1765 292 465 26,26
16 1L177.296 18.84 3,92 4.9% 27,71
17 1176503 20,00 3,92 5.26 29,18
18 2475711 2136 3,92 5.56 30,64
19 1176820 22,8 1,92 555 32,16
20 3.177.613 23.5% 392 6,19 33,66
{ 21 1.270.%65 28,75 3.92 6,51 35.18
| 22 1180.151 25,96 392 683 36,71
| 23 1181418 2737 39X 7.4 38,23
| 24 1184273 28,32 392 rAY 39,81
| 25 1186651 2967 (X3 7.80 41,39
| 26 1 189664 30,93 392 833 42,98
L 27 1192992 32,21 192 ary 44,60
| 28 1.196 006 33,00 a2 880 46,21
T 29 | 119943 34,79 392 a15 47,56
30 1202665 36,08 192 829 49,49
31 1206313 17,30 1,92 o83 51,15
32 109 662 I 392 10,18 52,81
[ 33 [ 1213330 | 4003 3.2 1052 54,47
34 1.217.094 4138 3,92 1088 55,18
s 1.220.74L 42,73 392 13,23 57,85
36 1.235.022 24,30 192 1159 59,61
7 1229 304 35,48 19 11.9¢ 61,36
38 1233584 4G.88 3.92 12.32 63,12
39 1.237.707 %27 392 12,69 643,88
40 1241673 4967 3,92 13,06 66,65
41 1246265 $3,30 292 13,43 68,45
42 1.250 550 5252 392 13,831 70,25
| 43 3.255 148 5397 39 14,19 72,08
| £ 1.259.746 543 EL] 14,57 73,92
{ 45 1.263027 6,58 392 14 9% 75.75
45 1.269 467 835 252 15,34 77,61
47 1273064 59.83 392 15.73 79,48
48 1.277 054 61,33 392 16,12 81,37
49 1282421 6284 392 16,52 83,28
50 1287018 64,35 s 16,92 35,19
51 1.292.053 63,90 392 17,32 87,14
52 1.296 522 &LrAa2 192 17,72 29,06
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Categoria 3RA Edad

1 Categoria CN Total

{ Yeorcera Edad o 209

{ Tercers Egaa ) 2,09
Tercera Edad 2 2,09
Tercera Eded 3 209
Tercers Ecad k] 209
Terceras Ecad S 209
Tercers Eded 8 209
Teccera Ecad 7 209
Tercara Ecag 8 209
Tercera Ecad @ 209
Tercers Edoad 10 2.09
Tercers Ecaa 31 2.37
Tercera Edad 12 2.52
Tercera Ecad 13 2,70
Torcera Edad 14 2,90
Tarcera Edad 15 3.08
Tercevs Edad 16 3.2%
Tercera Edac 17 3,48
Tercexn Edaa 19 3,69
Tercera Edad 19 3.89
Tercera Edad >0 4,12
Tercea Edaa 23 4.97
Yercora Edad 22 5,43
Tescera Ecad 2 5,93
Tecoara Edaa 24 6,39

! Tecoara Edad 2% 6 37

| Toccera Edad 28 7.37
Teccera Edoad 27 7.8
Tercara Edga 26 3.38
Yercoa Edad 2% 8.94
Tercera Edad 30 9,47
Tercera Edad 31 100>
Torcoa Eadad 3Z 10,81
Tercers Edac X3 11,16
Tercara Edaa 34 11.74
Tercera Edad 35 1237
Tercera Ecod 38 12 98
Teszera Ecad 37 13.61
Tercara Ecad 35 14,24
Torcara Edad 39 14,90
Torcora Ecac 40 15,56
Tercera Eaad 41 16,24
Tercera Edad 42 16,90
Tercora Eanc 43 17.58
Torceora Edsc 44 18,31
Yercera Edad 45 19,04
Tercera Edad 40 19.78
Teecara Eaad 47 20,48
Tercera Eded a8 21,24
Tercera Ecad 49 22,00
Teroera Edad 50 2278
Tescera Ecad 1 23,77
Tercera Edod 82 24.57
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ANEXO H: PLAN DE ACCION- Promocién y Difusion local

NO
ACTIVIDAD
1 Informar a la ciudadania
Ambatefia la apertura y nuevos
servicios de la agencia integral.
2 Contratar espacios en los

diarios de mayor circulacién de
la ciudad de Ambato para la
promocion.

3 Contratar servicios offset para
la impresién de afiches y
tripticos los mismos que se
colocaran en las agencias
operativas de recaudacién de
servicios para que los usuarios
puedan informarse de los
servicios que brindan la agencia
integral EP-EMAPA-A

Elaborado por: Nufiez, B (2017)

MANERA

Por medios de -
comunicacion, como: -
redes sociales, radio e

informacién directa
en las demas
agencias.

Mediante la
recepcion de ofertas a
través del portal de
compras publicas.

RESPONSABLE TIEMPO
Direccion Comercial 6 meses
Jefatura de Atencion
al Usuario
Comunicacién Social
con Marketing

2 meses

1 mes

Compras Publicas
Comunicacion Social
con Marketing
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RECURSOS

Humano
Tecnolégico
Financiero

Humano
Financiero

PROPOSITO

Dar a conocer la apertura de la
agencia integral de EP-EMAPA-A

sector Huachi Chico



ANEXO I: RUC DE LA EP-EMAPA-A

~ . v
1 f REGISTRO UNICO DE CONTRIBEUYENTES
SOCIEDADES '

b e Bwe ol !

NUMERD RUGC: 13EsI200TE0
RAZOM 3DCIAL: ENPAESA PUGLICA - DUPFESA MURCIPAL 08 AGUA POTARLE ¥ ALCANTARILLATO DE AMBATD

HOMERE COMERCIAL:

REFREIENTANTE LEG&L: CASTAD STLOATAMD FIOEL ALEEATD
COMTADDR: CARRASCO OATIZ QAMID HERMAN

CLAIE CONTRIEUYENTE: EEFRTIAL DBLIGADD LLEVAR CONTABILIDAD: =l
CALIFICACION ARTE BAMAL: S HUMERD: =
FIC. HACIEHTE FOC. IMICH) S2TMEADCS:

TLC. SEAECHIM: 3D FLC. ACTEALIEACIN:

P, SLSH ONSH N BCTISITIVA FOC. RERICKD ACTINDADES:

AL IIVILIAL ELUMOBMICA MEMCITAL.

FADGEAMAS O SUMINISTRD 08 AGUA FOTARLE

IOMICILHD IHIEL | AR

Seviccim TUMGURAHLA Canton: AMBATT Feecguik HUACH LOAETD Codidein: MIRARICA TOS Cale ANTONID CLAVLID Mure-s: 10-24 -terseczon: IBAIAS
EANCHED @2l WATA-3 RMwanca chicezon & D05 CUADRAS DEL MEACADD 5UR Tewicns Traoeiz DITRWTTO0 Cauer DRE4D01221 1 Apermzs Foam:
wiaizns Trezws: DIZEZE91E Telwizne Tracws DIZ24E42 CIIVETIOC G domenacs D pT NS

DOMICILHD ESI"ECIAL

4l

T ANEND RELADICHN JRFENOSNCIA

" ANMEND TRANSACDTIONAL SIMFLIFICADD

- CLARAC KM Df EETO A LA BRNTA_SOCRIAORS
P MOIOMES SN LA FUENTR

S ORCLASATIEN MEMSUAL O Ma

& UE ESIABLECIMIEN | DS HELES I RADOY

£ OC CSTADLICIMICNTOS ROGESTRADOS 14 ADERTCS 12
RISZICCIER ' ZONA T TUMGURAHUA, CLERADCS z

Cadigo: RIMRUCZ0 TO00544776
Fecha: 18042017 141416 PM

Fag 1a=5
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ANEXO J: Distribucidn espacio fisico de agencia integral servicios de la EP-EMAPA-A

| g |
|
| [N
- e .

g

: L

O O o | s
000 000 | e

Coordinacién de Agencia (8 m*)

g _—
E : Cafeteria (1.5m>)
: @ BaiRos (5m?)
- .

Elaborado por: Nufiez, B (2017)
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ANEXO K: Proformas

@ou SYSTEMS T’

MUEBLES DE OfICINA Y EL HOGAR
IMPORTADORES DIRECTOS

Direccion: Km 81/2 Via a Bafios Av. Principal. Teléfonos 032488262- 032488033 -032401317

Email: Moreoficessystems@hotmail.com

Estimada
Srta. Belén Nuriez
Presente

En respuesta a sus requerimientos presentados en esta empresa, le enviamos la

siguiente cotizacion.

Mobiliario rectangular armable de 6 2 $ 125000 $ 2.500,00
metros

Sillas 8 $ 60,00 $ 480,00
Archivadores aéreos 8 $ 150,00 $  1.200,00
Escritorio multimodal en forma de L 2 $ 750,00 $  1.500,00
Sillas 2 $ 60,00 $ 120,00
Archivador 2 $ 200,00 $ 400,00

Total

Deseosos de poder servirlos anticipamos nuestros agradecimientos por considerarnos

como sus proveedores.
Atentamente

Ventas Office SystemS
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Estimada

Srta. Belén Nufez

De nuestra consideracién

Le remitimos la proforma pedida por usted mediante contacto a nuestro correo

electronico.

Descripcion Unidades | Costo Unitario Costo Total
Equipo de computacion 10 $ 750,00 | $  7.500,00
Pantalla LED 43 Pulgadas 1 $ 750,00 | $ 750,00
Camara de seguridad 3 $ 300,00 | $ 900,00
Impresora de facturacion 4 $ 20000 | $ 800,00
Impresora multifuncién 2 $ 550,00 | $ 1.100,00
Paneles de pantalla tactil 1 $ 150000 $ 1.500,00
Teléfonos 4 $ 30,00 | $ 120,00
Total $12.670,00

Si usted posee dudas acerca de esta proforma, usted puede comunicarse con nosotros

en la ciudad de Quito en la Av. Toméas de Berlanga y Louvre o contactarse a los

siguientes nameros de contacto 026020891-026020892 o info@impomax.com

Atentamente

Ventas Impomax

132



mailto:info@impomax.com

=) MEGAPROFER S.A.

PRCVEEDOR FERRETERO

De nuestra consideracion

Remitimos a usted la proforma solicitada, esperamos pueda contar con nosotros en

sus proyectos presente y futuros.

Mobiliario $ 500,00 1 $ 500,00
Total $ 705,00

Atentamente

Ing. Santiago Vasco

Coordinador de ventas
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£ gloss

ambacril
De nuestra consideracion
Srta. Belén Nunez
Remitimos a usted la cotizacién pedida por usted.
Identificacion de Atencion al Usuario $ 250,00 1 $ 250,00
Identificacion de cajas $ 250,00 1 $ 250,00
Letras en tres D $ 1.200,00 1 $ 1.200,00
Total $ 1.700,00

Saludos cordiales

Informacion de Ventas:
Calle Quito 06-33 y Solano
Verdnica Paredes
098719983 - 032821914

gloss.ambacril@agmail.com
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=
‘ L)

- ~ ~ " -
VIDRICO DE ALTO DESEMPENO

-

De nuestra consideracion

Srta. Belén Nufiez le remitimos la informacion acerca del vidrio FAILAM® vidrio
laminado compuesto por dos o méas hojas de Vidrio flotado unidas entre si por una o
mas interlaminas de POLIVINILBUTIRAL (PVB), en un proceso de presion y calor,

para lograr un producto de maxima seguridad, proteccion y dificil penetracion.

Vidrio blindado 580 6 m $ 3.480,00

Fairis y las marcas comerciales Faitem, Failam, Faiclima y Faidecor son marcas
registradas por Fairis C.A. Los datos se entregan de buena fe, mas no constituyen
una obligacion de venta

Atentamente

Ventas Fairis
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