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INTRODUCCION

El proceso de planeacion estratégica desarroilado por la Gerencia, a través de! Departamento
de Fortalecimiento Institucional, en coordinacién con las Direcciones de: Técnica, Ingenieria,
Administrativa, Financiera y Comercial, y con el involucramiento de todos los estamentos de
la empresa, cuyo objetivo es el ser orientador del desarroilo de la empresa y el referente de

la gestion institucional que se describe en este documento.

Se adoptdé una metodologia participativa dentro de un proceso de reflexién y construccion
colectiva; se sustentd en una reflexion sobre los objetivos, actividades y servicios que la
empresa presta y sobre las politicas para manejar las relaciones con nuestros clientes

internos y externos (ANALISIS FODA) y sus matrices.

Partiendo de una linea base se revisd nuestra razén de ser, con miras a la blsqueda
permanente de la mejora continua de la organizacién, para asegurar el progreso de la misma

y la satisfaccion de nuestros clientes.

Por ello, la Planeacidn Estratégica responde a preguntas sobre cémo debe actuar la empresa

frente a los retos propuestos por las autoridades y el personal de la institucién,

Asl pues, el programa de Planeacion Estratégica se desarrolla en funcién de factores internos

vy la consideracién de factores externos.

Esto significa que el primer paso def proceso fue considerar la opinidn y el sentir de todas y
todos los involucrados en las diferentes dreas de la empresa y representantes de i3

ciudadania.

Ef resultado se interpreta como la gula que orienta el pensamiento y accionar de la entidad:
mision, visién, politica, valores corporativos, directrices, objetivos, metas y politicas

empresariales. Lo que nos permite establecer nuestra ruta estratégica.

El seguimiento y evaluacion de la Planeacidn Estratégica, tiene por fin hacer mads
transparentes las relaciones internas y con la ciudadania, evitando decisiones sorpresivas que

afecten la seguridad técnica; administrativa y financiera.

La Planeacion Estratégica, ademas de constitulr la respuesta a un deber normativo, es un

elemento sustancial para alimentar y fortalecer el proceso de mejoramiento continuo en aras
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de ser cada dia mds, una entidad moderna, eficiente y agil, Gue responde con transparencia a

las necesidades sectoriales y a la gestién municipal encomendada.

Por io tanto, en este documento se presenta la definicién de actividades e iniciativas a
desarrollar, en respuesta de objetivos estratégicos validados mediante elementos visiénales
y misionales, como un componente Institucional, que guarda relacién con los procesos

internos de la entidad y con su interrelaclén con otros agentes externos.

2, OBIETIVO GENERAL

El objetivo general de este trabajo es formular los lineamientos de Planeacion Estratégica de
la Empresa Piblica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ricbamba, para
que sea el documento orientador del desarrollo de la entidad y el referente de a gestion
institucional dentro del contexto de la normativa legal vigente, tomando en consideracion las

necesidades y expectativas de los clientes relacionadas con el quehacer de la institucidn,

3. METODOLOGIA

El futuro hay que imaginarlo, pero construyéndolo. Por ello, las organizaciones estén
obligadas permanentemente Y proactivamente a repensar sus directrices estratégicas,
estrateglas y acciones estratégicas Y su ruta estratégica, frente a las nuevas circunstancias de

su entorno.

Se adopté una metodologia participativa de tal manera que el direccionamiento estratégico
de la empresa sea el resultado de un proceso de reflexién y construccion colectiva, adoptado
por el equipo responsable del Plan, enriquecido con las experiencias y el conocimiento real
de los problemas y soluciones de los servidores publicos de todos los niveles organizacionales

asi

4, DESCRIPCION INSTITUCIONAL

El Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda, a través de ia Unidad de Gestidn del Programa
PRAGUAS, a solicitud del Municipio de Riobamba, suscribié el Convenio de Asistencia Técnica
para la delegacion o desconcentracion de los servicios de Agua Potable y Saneamiento

Bésico, mediante la aplicacién de Nuevos Modelos de Gestion.
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Con estos antecedentes, el PRAGUAS, contraté a un equipo de técnicos para que con
informacidn proporcionada por funcionarios de dicha Municipalidad y el levantamiento en
campo, se efectue el diagnéstico técnico, financiero y comercial, en la zona urbana del

canton Riobamba.

Por lo tanto el Municipio, como responsable de la dotacion de los servicios basicos, suscribié
un Convenio de Asistencia Técnica para la delegacidn de los servicios de agua potable y
alcantarillado con el MIDUVI, por el cual et Proyecto PRAGUAS financio la consultoria para la

implantacién de} Modelo de Gestion Desconcentrado,

En sesiones realizadas el 26 de Julio y 20 de Septiembre del 2004 se aprueba la Ordenanza de
creacion de la Empresa Municipal de Agua Potable y alcantarillado del cantén Riobamba, la

misma que entro en vigencia el 24 de Septiembre det 2004.

La Municipalidad del canton Riobamba en concordancia con la nueva Constitucién Politica,
vigente a partir del 2008, contlene el marco conceptual de los servicios bésicos, en el cual se
halla el sector de agua potable y saneamiento (art. 264), mediante sesiones realizadas el 28
de diciembre del 2009, 8 y 13 de enero del 2010 se discutié y aprobd la ORDENANZA DE
CREACION DE LA EMPRESA PUBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA EP-EMAPAR la misma que entré en vigencia el 18 de enero
del 2010.
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La Empresa se rige por la “ORDENANZA DE CREACION DE LA EMPRESA PUBLICA- EMPRESA
MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADC DE RIOBAMBA EP-EMAPAR” la misma

que en su Art 1 establece:

“Art. 1. CONSTITUCION: Constituyese con domicilio en el cantdn Riobamba, provincia de

Chimborazo, la Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillade de
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Riobamba EP-EMAPAR, como persona juridica de derecho publico, con patrimonio propio,
dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de gestidn; la
misma que se rige principalmente por la Ley Orgdnica de Régimen Municipal, la Ley Organica
de Empresas Publicas, Ia presente Ordenanza que regula Ia prestacion de los servicios
publicos de Agua Potable y Aleantariliado, las disposiciones de los Reglamentos Internos

Generales y Especificos que se expidan y demas normas juridicas aplicables.”

De conformidad con el art. 4 de |a Ley Orgdnica de Empresas Piblicas podra establecer

empresas subsidiarias, empresas filiales, agencias o unidades de negorcio.”

Compete a la Empresa Publica EMAPAR todo lo relacionado con fa prestacién de fos servicios

de agua potable y alcantarillado, de conformidad con el pian estratégico de desarrolio fisico.

Las atribuciones de la Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Riobamba son: a) fa prestacién de los servicios publicos de agua potable y alcantariliado,
para preservar la salud de los habitantes y obtener una rentabliidad social en sus inversiones,
y b) cuidar el entorno ecolégico, contribuir al mantenimiento y control de las fuentes hidricas
aprovechabies del cantdn Riobamba, asi como integrar los proyectos de agua potable y

alcantariilado dentro de los programas de saneamiento ambiental.

La presente Ordenanza de Creacidn regulard la constitucidn, organizacién basica, y
funcionamiento de los érganos de direccion y de gestién de la empresa, establecers los
alcances de la autonomia legal, competencias, funciones ¥ responsabilidades de la Ep-

EMAPAR requeridas para cumplir con los objetivos,

En este contexto los procesos de Planeacidn Estratégica no son nuevos en ia entidad, en el
afio 2009, se desarrolld el primer plan para el periodo 2010-2013, en el que se involucraron
directivos, empleados, por medio de talleres, con miras a definir ia fase filosofica a través de

la misidn, visién, objetivos y valores.

El desempefio de la EP-EMAPAR contempla como base el Mandato Constitucional, la

Planificacidn del GAD Municipal y lineamientos propios de la empresa.

la gestidn de la EP-EMAPAR estars enmarcada en la Constitucion de la Republica; asj el
Art.12 establece que el agua es un derecho humano fundamental e irrenunciable; e! Art, 314
garantiza la universalidad, eficiencia, accesibilidad, continuidad y calidad del servicio, asi

como que los precios y tarifas de estos servicios sean equitativos, estableciendo su
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regulaciony control; y, el Art. 411 sefiala que el Estado garantizard la conservacion,
recuperacion y manejo integral de los recursos hidricos, cuencas hidrogréficas y caudales

ecoldgicos.

La gestion de la EP-EMAPAR se articula con el modelo de gestion Municipal, en la medida que
es un ente ejecutor de las politicas, planes, programas v proyectos relacionados con la
provisién de los servicios de agua potable y alcantarillado, respetando la autonomia de la

empresa de manera integral, desconcentrada y participativa.

En esta medida, la Empresa entiende la necesidad de realizar una gestién coordinada,
complementaria y articulada con las distintas instancias municipales que son rectoras y
ejecutoras de programas y proyectos en el cantén, que es en el que se resuelve la provision

de servicios de agua potable y alcantariilado.

- Se vincula la planificacion estratégica, técnica y financiera de la EP-EMAPAR,
considerando que la planificacidn técnica debe responder a la estrategia organizacional
definida en la Planificacion Estratégica, y por otro lado, que los programas y proyectos
contemplados en los planes plurianuales y anuales deben contar con el debido
financiamiento, se plantea la necesidad de establecer un Sistema de Planificacién que

integre todos estos componentes {estratégico, técnico y financiero).

- Como un elemento adicional al proceso de planificacion, La EP-EMAPAR cuenta con su
Plan Maestro formulado con un horizonte de planificacién hasta el afio 2040, los mismos
que establecen los proyectos de inversion sobre los cuales debe caminar la Gestion

Técnica Empresarial.

- Con el objeto de ajustar la gestién de fa EP-EMAPAR 2 las exigenclas que implican los
nuevos retos, se contemplan proyectos de fortalecimiento institucional en diferentes
ambitos, tales como lograr el alineamiento estratégico de todos ios programas de Ia

Empresa.

- Adicionalmente, es necesario mantener procedimientos de priorizacion de proyectos de
inversiones, en funcion de criterios de viabilidad técnica y financiera; y, de maximizacion

de beneficios sociales.

- Enfatizar en la universalizacién de los servicios de agua potable y alcantarillado sumados

a parametros como, calidad fisico quimica y bacteriolégica, entre otros.
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5. ANALISIS SITUACIONAL

Para dar cumplimiento a lo que establece la Ordenanza de Creacién de la Empresa Publica
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Riobamba, en la que se debe

preparar la respectiva planificacion estratégica como requisitos legales.

Este documento ha sido elaborado con la técnica y los principios juridicos vigentes, en
concordancia con el Plan Nacional de! Buen Vivir y el Plan de Desarrolio Cantonal del GAD de!

Municipio de Riobamba.

5.1 OBJETIVOS DEL BUEN VIVIR

La Constitucion del 2008 ha sentado las bases para la recuperacién de lo publico y la
reconstitucion del Estado y su rol regulador, se pretende estructurar un Estado constitucional
de derechos y justicia, intercuitural Y plurinacional, que se gobierne de manera

desconcentrada y descentralizada.

El texto constitucional también contempla la recuperacion de las capacidades estatales y
establece que la planificacién del desarrolio nacional es uno de los deberes prioritarios del
Estado (ver art. 3}, que esta serd participativa, descentralizada, desconcentrada y
transparente, y que propiciard la equidad soclal y territorial, promoviendo la concertacidn

{verart. 275).

Adicionalmente, se consagra el ro! del Estado como proveedor de servicios publicos ¥ como
garante de que su provision, ptblica o privada, responda a ios principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad (ver art. 314). Otro elemento trascendental es la
recuperacion de la institucionalidad de ios sectores estratégicos a través de la creacién de

empresas publicas.

El titulo IV de la Constitucin establece el protagonismo de las ciudadanas y los cludadanos
en la toma de decisiones, en la planificacion y en Ia gestidn de los asuntos pablicos, y fo

reconoce como un derecho.

Con los cambios constitucionales sefialados, este se convierte en un instrumento para el
ejercicio y la garantia de derechos, superada asf la perspectiva de un plan con “enfoque de

derechos”,
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Los servicios publicos dejan de ser simples prestaciones sociales para convertirse en medios
para la garantia de derechos. El ejercicio de los derechos humanos y de la naturaleza es
consustancial a la planificacion nacional, en primer lugar, porque la politica publica los
garantiza, de acuerdo al marco constitucional del Ecuador vy, en segundo lugar, porque ellos

son en si mismos los pilares de la sociedad del Buen Vivir.

En esta planificacién se abordan los siguientes objetivos {(Anexo No. 1):

Objetivo 1: Consolidar el Estado democratica y la construccidn del poder popular

Recuperar el Estado para la ciudadania y, también, fomentar la accidn colectiva de la propia
sociedad. Se parte del respeto a la autonomia de fas organizaciones sociales y se reconoce el

papel del Estado para promover la participacién social y ciudadana.

Objetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacién

La Constitucidn, en el articulo 66, establece “ef derecho a una vida digna, que asegure la
salud, alimentacion y nutricién, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacién,
trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros servicios

sociales necesarios”.

Objetivo 5: Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad nacional, ias

identidades diversas, la plurinacionalidad y la intercufturalidad

La construccidn colectiva del espacio pdblico, como lugar de encuentro comin, es
fundamental para sustituir las formas de convivencia autoritarias y violentas por formas de
cohabitacion que puedan dirimir la conflictividad social y construir una cultura libre y pacifica
de didlogo intercultural. Los derechos culturales responden a una problematica fundamental,

la dominacidn.

Objetivo 7: Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad ambiental,

territorial y global.

Con la Constitucién de 2008, Ecuador asume el liderazgo mundial en el reccnocimiento de tos
derechos de la naturaleza, como una respuesta contundente al estado actual de la misma,
orientando sus esfuerzos al respeto integral de su existencia, a su mantenimiento v a la

regeneracion de sus ciclos vitales y procesos evolutivos (arts. 71-74). Esta propuesta se

M
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enmarca en un contexto en el que la gestion del gobierno se orienta al cumplimiento de los

principios y derechos del Buen Vivir o Sumak Kawsay

Objetivo 8: Consolidar el sistema econdmico social y solidario, de forma sostenible

Se busca fortalecer el manejo sostenible de las finanzas publicas, garantizando la
transparencia en la contratacién publica y maximizar la eficiencia del gasto publico entre

otros lineamientos se busca optimizar la gestion financiera de Jas empresas piblicas.

Objetiva 9: Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

La Constitucion establece de manera explicita que el régimen de desarrollo debe basarse en
la generacién de trabajo digno y estable, el mismo que debe desarrollarse en funcién del
ejercicio de los derechos de los trabajadores (art. 276). Lo anterior exige que los esfuerzos de
politica publica, ademas de impuisar las actividades econdmicas que generen trabajo,
garanticen remuneraciones justas, ambientes de trabajo saludables, estabilidad laboral y la
total falta de discriminacion. Una sociedad que busque la justicia y la dignidad como
principios fundamentales no solamente debe ser evaluada por la cantidad de trabajo que
genera, sino tamblén por el grado de cumplimiento de las garantias que se establezcan vy las

condiciones y cualidades en las que se efactue.

En el mundo que propone y define el Buen Vivir, la estructura del Estado y naturaleza del
gobierno ejercerd una influencia fundamenta! en el enfoque y temporalidad de las
transformaciones. Para el anclaje del proceso de transformacion con la Constitucion, estas
supondrian una estabilidad y serian vistas como el resultado de un pacto politico,
adquiriendo legitimidad entre ia administracion publica que debe ponerlas en marcha v la
ciudadania a la que se est3 encomendando el derecho y la capacidad para desempediar un

papel protagdnico en los asuntos pubiicos.

5.2 OBJETIVOS DEIL PLAN DE DESARROLLO CANT ONAL

Se constituye en el nuevo marco referencial de {a Planificacion Estratégica Cantonal a nivel

macro, estipulada en el Plan de Desarrollo Cantonal 2006-2025 y su actualizacién.

La estrategla que se plantea es desarrollar un nuevo modelo de gestion piiblica que se base

en la casuistica propia del Cantén Riobamba y de los nuevos contextos de transformacién de
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conflictos sociales; es decir tenemos que desarrollar nuevas metodologias acorde a nuestra
propia perspectiva de desarrollo que considera que los mayores conflictos en el futuro se
concentraran alrededor de los recursos naturales; por tales razones es necesario desarrollar
nuevas sensibilidades y capacidades entre todos los actores de cambio para lo cual se

propone:
1.- PLAN DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL

Eje Riobamba Ordenada y Segura

Objetivo: Garantizar un territoric cantonal optimo, equilibrado, equitativo y eficiente
2.- PLAN DE DESARROLLO HUMANC

Eje Riobamba social con oportunidad para todos

Objetivo: Garantizar el ejercicio de derechos de los/las habitantes en base a la
formulacion y ejecucién de politicas publicas coherentes con su realidad.

3.- PLAN DE DESARROLLO ECONOMICO
Eje Riobamba Ambiental

Objetivo: Consolidar un cantén que convive en equilibrio con su ambiente a través del
fortalecimiento de sus actores e instituciones, de fa implementacién de una normatividad
adecuada y principalmente de una cultura ambiental ciudadana,

El reto que ha asumido el Gobierno Municipal de Riobamba es encaminar su gestién para

alcanzar el bienestar de su poblacidn, lo que en la Constitucidn se ha determinado como el

Buen Vivir (Sumak Kawsay).

5.3 ANALISIS SITUACIONAL

El presente andlisis situacional se lo ha realizado con la participacion activa de los servidores
publicos de la empresa, para lo cual se desarrollaron jornadas de trabajo que incluyeron

talleres,

Toda la informacidn recabada en estos eventos fue analizada por los directores de [a

empresa en la segunda y tercera semana del mes de noviembre.

Como herramienta de diagndstico se utilizé el andlisis FODA; obteniendo el siguiente

resultado:

O
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- IMPACTONEGATVO IMPACTO POSITIVO
/0| DEBILDADES | s _ FORTALEZAS =~ |

Aguas residuales se descargan sin 1 Ser una empresa joven yen
tratamiento crecimiento

2 | Atencién al cliente inadecuada 2 Personal dispuesto al cambio

3 | Distribucién de agua no es 3 | Contar con equipo técnico
permanente (tanqueros y tuberia) : especializado

4 | Faita de una campafia para el buen 4 | Contar con estudios y disefios de
uso del agua (nueva cultura del proyectos para corto y largo plazo
agua)

5 | Inconvenientes técnicos no se 5> | Compromiso institucional
atienden de manera oportuna
(fugas, tapona mientos)

6 | Alto porcentaje de agua no 6 Ser la unica empresa publica de
contabilizada agua potable en el cantdn

7 | Areas técnicas no coordinan trabajo 7 | Disponer de tecnologia
de forma eficiente actualizada

8 | Cartera vencida alta y sin depurar 8 Personal técnico calificado con

perspectivas de crecimiento

9 | Catastro de usuarios no depuradoy 9 | Actitud positiva para vincular a la
desactualizado ciudadania

1 | Clima Laboral débil 10 | Implementacién de nuevos

0 | sistemas de agua potable

1 | Deficiente comunicacién ¥ 11 | Incremento de la flota vehicular

1 | socializacion interna y externa

1 | Escaso mantenimiento al sistema de 12

2 | alcantarillado (pozos, redes,
sumideros).

1 | Falta de personal operativo 13

3

1 | Injerencia politica recurrente en 14

4 | cuestiones técnicas y
administrativas

1 | Limitados recursos econdmicos 15

5

1 | Maia imagen institucional ante |a 16

6 | comunidad

1 | Maguinaria disponible es 17

7 | insuficiente

1 | Nose recuperan los costos de 18

8 | inversién

1 | Procesos administrativos 15

9 | inadecuados

2 | Software sin licencias 20

0

10
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The—g
ientes
AP A G

A AMENAZAS (0) OPORTUNIDADES
1 [ Reduccidn de recursos econémicos 1 Existencia de demanda
2 | Mala informacién de los medios de 2 | Apoyo del GAD Muriicipal de

comunicacion sobre gestion de la
empresa a la comunidad

Riobamba

extension no planificada de

3 | Pinchazos en las conexiones con 3 | interés de la poblacion en que la
__| pérdidas para la Empresa | empresa_tenga éxito
4 | Aumento desordenado de predios y 4 | Disponibilidad de recurso humano

calificado a nivel local

desestabilizar la Empresa

urbanizaciones i _
5 | Pérdida de la disponibilidad del 5 | Relativa tranquilidad y apoyo de
recurso hidrico poblacién
6 | Poca cooperacidn ciudadana 6 Crecimiente moderado de la
) | poblacion -
7 | Cambios politicos pueden 7 Posibilidad de incluir a la

ciudadania para que aporte con
ideas

Fuentes de agua por explotar

6. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico proporciona los lineamientos a seguir para alcanzar los

objetivos y metas planteadas por la Empresa.

Este documento ha sido elaborado con fa técnica y los principios juridicos vigentes, en
concordancia con el Plan Nacional de Desarrollo, y el Plan Estratégico del GAD del Municipio
de Rlobamba, con la participacion de todos {os estamentos de la empresa, para identificar la
problematica institucional y formular las grandes directrices, estrategias, acciones

estratégicas y proyectos necesarios que deberdn realizarse desde el afio 2015 hasta el afio

2025.

Buenas relaciones con el Gobierno
central y provincial
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6.1. MISION

SOMOS UNA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL QUE SUMINISTRA LOS
SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO PARA MEJORAR EL
NIVEL DE VIDA DE LOS HABITANTES DEL CANTON RIOBAMBA.

6.2. VISION

[ LA EP-EMAPAR EN EL ANO 2025 SERA UNA EMPRESA EFICIENTE EN LA )
DOTACION PERMANENTE DE AGUA POTABLE Y EL SERVICIO DE
ALCANTARILLADO, CON TALENTO HUMANO COMPROMETIDO,
ORIENTADOS POR LA RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL BAJO

L i IDAD
. OS PRINCIPIOS DE CALIDA )

6.3. PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

El desarrollo de |a gestion de la EP-EMAPAR debe ser guiado por normas de conducta y
actitud que, en forma generai, se debe encontrar en cada uno de los que integran la
Empresa. Estos acuerdos de conducta y de procedimiento permitiran gue el clima

organizacional se eleve y que exista una mejor convivencia al interior de la EP-EMAPAR.

PRINCIPIOS

o P BT L ST, 70 o N e ;f" A [r,..._ *'"F ""J'“""i"'..*-.'.-'-

Transmitir a otras personas informac:én relevante de forma oportuna y eficiente,
siendo imprescindible manejar una buena comunicacién dentro de la EP-EMAPAR, ya
que al estar todos bien informados, se evita conflictos, optimiza recursos, incrementa

la productividad, permite el correcto funcionamiento y sistematizacién de los

procesos desarrollados.

PO SRk T
MR L g N i ::'-:-‘."_d. WA T ﬁ\ T
La empresa orlentaré su accion hacia ef cliente satisfaciendo sus necesidades ¥

expectativas, ofreciéndole un servicio de excelente calidad,

El buen trato, ia agilidad y la actitud proactiva, serén la base fundamental del servicio

al cliente, tanto interno como externc de la Empresa
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Los prlncipios de solidaridad serén considerados como efes fundamentales del

servicio al ciudadano, serdn el marco sobre el cual se definan objetivos, politicas,
procesos y actividades, relacionados tanto a clientes internos como externos de Ia
institucién. Los funcionarios piblicos deben ayudarse mutuamente, ademis de

brindar colaboracidn a fa poblacion que io necesita.

Se motlvara a todos los trabajadores, para que sientan a la Empresa como parte

importante en su desarrollo personat y profesional, despertando en ellos un sentido
de fidelidad e identificacidn, logrando un compromisc con {a mision y demds

mecanismos implementados para mejorar la gestién.

Se debe establecer como un principio fundamental la calidad en los servicios

prestados y en los tiempos de respuesta, considerando las mas exigentes normas
internacionales {iSO), ya que afianza la confianza de los usuarios y mejora [a imagen

que los clientes tienen de la Empresa.

° i‘LT"I:h'h "'.-'."-_:_It e

Procurar la utilizacién éptima de los recursos humanos, materiafes v financieros. Es

realizar las actividades asignadas de manera oportuna respondiendo a las
necesidades y requerimientos para el cumplimiento de los objetivos institucionales y

a las metas trazadas.

VALORES

+ (caeea

)

Es el trato amable y cordial que debe tener toda servidora y servidor ptiblico, en todo
momento para con los ciudadanos o usuarios de un servicio. La servidora y el
servidor ptblico deben desarrollar un trato cortés vy amigable que permita dar

confianza a la poblacidn, logrando que el piiblico usuario se encuentre satisfecho.

« | Responsabifidad Social

]

Consideramos que ef respeto af entorno constituye un compromiso social que exige

hacer compatible el desarrollo empresarial con la proteccién del ambiente

O

@
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« [ Integridad

]

Es el comportamiento en base a conductas y principios enmarcados en valores de
verdad, moral, respeto, igualdad, honestidad, lealtad tendientes al servicio de Ia

sociedad,

. u'.‘reatividad

-

Apertura al cambio, capacidad de crear; andlisis critico y propuestas alternativas de
solucion a los problemas que se presentaren en el orden técnico, administrativo y

financiero

. [ Lealtad

,

Compromiso, que vincula fidelidad Y constancia en el afecto. Es parte importante de
la convivencia, ya que fomenta el carifio, el compromiso y la fidelidad de los
miembros activos de la Empresa obteniendo como resultado un mayor esfuerzo por

hacer bien las cosas y trabajar en Equipo.

. Bespem y -'l"oleranda-

g

Reconocer, aceptar y valorar las diferencias ideoldgicas y cuiturales de los miembros

de la empresa y la comunidad.

6.4. DIRECTRICES, OBJETIVOS, EST RATEGIAS Y ACCIONES ESTRATEGICAS

Posterior al andlisis FODA y la Matriz PCS (Probiema-causa-solucién) a las consultas
realizadas al interior de la Empresa se han definido las directrices o lineas de accién
basados en aquellos aspectos claves de la vision, misién, cuya aplicacion facilitarin el
alcance de fos retos que en Ia actuafidad se plantea la Empresa, para esta implantacion se
hace necesario estructurar los objetivos estratégicos que se sustenten en guias de accién

concatenadas con actividades que deriven Y seconcreten en planes operativos anuales.

En este contexto se definieron cuatro directrices estratégicas, cuyo cumplimiento se

plantea en un periodo de diez aftos con una ejecucion anuaj:

1. Alcanzar ia eficiencia en nuestras operaciones (EFICIENCIA).

2. Fortalecer una familia empresarial comprometida con los  objetivos y
direccionamiento estratégico (INNOVACION}.

3. Garantizar la sostenibilidad financiera (SOSTENIBILIDAD)

14
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4. Mejorar {a calidad en la gestién integral en nuestros servicios (GESTION)

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Brindar un servicio de calidad a la ciudad de Riobamba; ampliando e} servicio dotando de
lecnologia para el control automiético de los procesos que permitan brindar un servicio

continuo, oportuno y de calidad.

Disefiando e implementando programas del cuidad ambiental del buen uso del agua, y
ejecutando proyectos de desarrollo comunitario; a fin de preservar el medio ambiente, la

salud de la poblacion y mejorar el nivel de vida de las habitantes de Riobamba.

ESTRATEGIA OPERATIVA

Brindar un servicio de calidad, con procesos eficientes, con un personal altamente
competente y motivado, Lo cual permitira coordinar, planificar, innovar y comunicar las

acciones diarias; las mismas que estdn alineadas a la visién del empresa.

DIRECTRIZ 1: ALCANZAR LA EFICIENCIA EN NUESTRAS OPERACIONES
OBJETIVO: Garantizar Eficiencia y Sustentabilidad

Meta 1.-  Producir agua potable de calidad con el cumplimiento del 100% de las
nermas técncias.

Meta 2.-  Lograr el 95% de cobertura en al dotacién de los servicios.

Meta 3.-  Recuperar el 9% de los costos de produccion de los servicios para mantener y

mejorar los servicios.

Meta 4.-  Preservar el liquido vital para las nuevas generaciones.
Meta 5.-  Implementar y mantener un sistema de gestion documental.
Meta 6.-  Implementar en el 2015 un Plan de Contingencia que asegure la informacién

general de la EP-EMAPAR.
Meta 7.- Dotar de sistemas y equipos informaticos versatiles que mejoren la

productividad y los procesos,

POLITICA
Lograr el desarrollo organizacional para garantizar la prestacién de los servicios de agua

potable y alcantarillado en el tiempo.

15
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ESTRATEGIAS

[ ]

Implementar la planificacion estratégica participativa que evalte la consecucion de
abjetivos y metas en cada una de las dreas de la Empresa.

Consolidar en la EP-EMAPAR una estructura agil, flexible, eficaz y eficiente, que sea
autosustentable y autosostenible, desde los ambitos administrativo, financiero,
comercial y operativo.

Desarrollar procesos agiles y de bajo costo que generen productos de acuerdo a la
demanda de los usuarios.

Fortalecer el perfil profesional de los servidores publicos de la empresa mediante Ia
capacitacién y transferencia de conocimientos con Instituclones y/o Empresas
publicas de servicios locales, nacionales o extranjeras.

Formular el Plan de Contingencia Informatico y aplicarlo socializando con todo el
talento humano de la EP-EMAPAR.

Monitorear el uso de recursos tecnoldgicos de que dispone la Empresa: hardware,
software y comunicaciones para potenciarlos o reemplazarlos.

Elaborar y ejecutar un pian direccionado a la rendicidn de cuentas e informe de las
actividades de la Empresa a la comunidad,

Posicionarse como referente de progreso y afianzarse como una Empresa promotora

del desarrollo cantonal.

DITECTRIZ 2: FORTALECER UNA FAMILIA EMPRESARIAL COMPROMETIDA CON LOS
OBJETIVOS Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

OBIETIVO: Disponer de un recurso humano calificado y comprometido.

Meta 1.-  Mantener el 100% del grupo humano altamente capacitado y motivado de

modo que genera productos de calidad.

Meta 2.-  Evaluar la gestién de personal cada afio para la toma de decisidn.

Meta 3.-  El 100% del personal cuenta con equipos y materiales adecuados para

ejecutar sus tareas.

POLITICA

Construir una estructura y cultura organizacional que proporcione al personal la

capacidad de aprender convirtiéndose esta en [a ventaja competitiva mediante el trabajo

en equipo.
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ESTRATEGIAS

Optimizar el manejo del talento humano implementando y aplicando los
subsistemas de personal,

Efecutar planes de capacitacién en base a objetives institucionales, para el
personal de la Empresa.

Elaborar el Manual de Tlento Humano, a fin de contar con fos perfiles adecuados
para el desempefio laboral.

Fortalecer el clima organizacional que apoye al incremento de la productividad.
Realizar seguimiento continuo y sistematico de la productividad aplicando
indicadores de gestion.

Desarrollar un sistema de contro} para el cumplimiento de politicas, planes,
programas y proyectos en fa Institucién.

Crear un clima organizacional que apoye al incremento de la productividad.
Socializar la pianificacién y direccionamiento estratégico de ia organizacidn a nivel
del personal.

Establecer espacios y canales de coordinacién entre las diferentes unidades
departamentales.

Restructurar los procesos para que los documentos a archivar se centralicen en
una sola unidad.

Mejorar los controles y evaluaciones sobre la gestion de la Institucion.

DIECTRIZ 3: GARANTIZAR LA SOSTENIBILIDAD FINANCIERA

OBJETIVO 1

Crear una cultura institucional e implementar estrategias que permitan el mejoramiento

continuo, desarrollo y la correcta asignacién de recursos a la empresa, para la

consecucion y cumplimlento de sus metas operacionales y objetos estratégicos.

Meta 1.-  Lograr recuperar los costos de inversidn de los dos servicios de agua potable

y alcantarillado hasta el 2025

Meta 2.-  Alcanzar superdvit financiero en el 2025,

Meta 3.-  Implementar y mantener operando un sistema integrado que optimice los

procesos contables, permita establecer el control financiero eficiente y que

genere informacién gerencial oportuna y confiable.

@
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Meta 4.-  Lograr una eficiencia en el recaudo del 90% que permita tener una cartera

vencida menor al 10% hasta finales del 2017.

POLITICA
Administrar los recursos econémicos y financieros de la empresa en el mejoramiento y

sostenibllidad de los servicios de agua potable y alcantarillado..

ESTRATEGIAS

* Ejecutar procedimientos de recuperacion de cartera vencida de manera periddica
Y organizada para generar una cuitura de Pago en la comunidad.

* Implementary ejecutar el sistema de contabilidad ed costos.

* Elaborar y aplicar periddicamente una encuesta de satisfaccién del cliente para
conocer ia imagen y posicionamiento Institucional para orientar af logro de ser
una institucion que brinde un servicio de calidad, con eficiencla y eficacia.

* Actualizar de forma permanente e| catastro de usuarios.

* Transparentar la gestion de la Empresa haciendo uso de los medios de

comunicacion internos y externos.

DIRECTRIZ 4: MEJORAR LA CALIDAD EN LA GESTION INTEGRAL DE NUEST ROS SERVICIOS.

OBIETIVO 1
Mejorar los servicios de agua potable y alcantariliado, con los correspandientes estudios

tomando en cuenta el impacto social y ambiental de los mismos.

Meta 1.-  Alcanzar dotaciones de agua potable necesarias y suficientes para mantener
Y preservar el recurso hidrico del cantén,

Meta 2.-  Mantener y preservar el recurso hidrico para dotar de agua potable necesaria
a la ciudad {Riobamba) de manera permanente.

Meta 2.-  Incrementar la cobertura de los servicios de agua y alcantarillado hasta
alcanzar el 95%.

Meta3.-  Implementar la primera etapa de los Planes Maestros de Agua Potable Vi

Alcantarillado, para la ciudad de Riobamba.

POLITICA
Desarrollar planes, programas Y proyectos para el manejo integrado de los recursos

hidricos de las fuentes actuales y futuras de abastecimiento, asi como para el buen
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funcionamiento de los sistemas de agua potable vy alcantarillado con la correcta

disposicidn de las aguas residuales en los cuerpos receptores,

ESTRATEGIAS

¢ Atender a los y las ciudadanas en forma aportuna y eficiente, a fin de satisfacer
sus requerimientos relacionados con los sistemas de agua potable y alcantarillado
sustentados en la normativa legal vigente.

® Crear en la ciudadania la cultura de buen uso de! agua y pago oportuno por los
servicios recibidos.

e Concienciar sobre {a conservacién de recursos hidricos, definir drea de proteccién ﬁ:)

:b que permita la conservacion de las cuencas hidricas.

* Reforestar el drea de proteccion con la participacién de duefios de terrenos.

* Adquisicion del drea de proteccidn de las infraestructuras de la Empresa, tales
como fuentes, reservas, plantas de tratamiento entre otras.

* Implementar plantas de tratamiento para las descargas de aguas servidas.

* Establecer los instrumentos juridicos que permitan controlar la correcta descarga
de aguas servidas al sistema de alcantarillado

e Fomentar el cambio integral del manejo de alcantarillada,

® Reallzar programas de informacion continua para todos los ciudadanos/as.

7. NUESTRA RUTA ESTRATEGICA O
" 1.ALCANZARLA e 2 FORTALEGER UNA
EFICIENCIA EN e FAMILIA LIAPRESARIAL
NUESTRAS J COMPROMETION CON
ERACIONES LOH OBIETIVOS ¥
;s VA f CeAEOCCHMIAMIERTO
~ = ESTRATEGICD
"‘"--.__ — l‘\. Bt
| \\-
| \\
\ s
\ < B

3 - GAHAHTIZAR LA
SOSTEMDNLDAD
FINANCIERA
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2-1-4
Personal altamente calificado, en un ambiente laboral gratificante, desarrollando
procesos con las mejores précticas administrativas y Operativas, defensores de los

recursos hidricos y comprometidos con ia satisfaccion total de nuestros clientes,

1-4-3
Clientes que valoran la Empresa, comprometidos con Ia sostenibilidad del recurso hidrico

Y Pagan a satisfacclon los servicios que recibe.

SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Se realizard un seguimiento de revisién sistemdtica de las actividades planificadas para
medir el impacto organizativo, comparar e) progreso proyectado con el real, en cuanto a
metas y objetivos, con el fin de corregir, formular y aplicar acciones de mejora continua,
mediante la aplicacién de indicadores de gestion seleccionados y definidos; sustentados
en el cumplimiento de los acuerdos de gestion de la Gerencia General y de las Direcciones

(Anexo No. 2).

CONCLUSIONES

En sintesis, la EP-EMAPAR es una Empresa que prioriza ia Planificacién y cuenta con
instrumentos que e permiten proyectarse al futuro con Pasos seguros para mantener
servicios de calidad y atender la demanda en el mediano y largo plazo, sin descuidar los
principios de sostenibilidad, equidad y solidaridad en la prestacién de servicios bdsicos

vinculados con mejorar la calidad de vida de la poblacién del cantén Riobamba.

El sistema integrado de planificacion de Ia Empresa se sustents en un modeio de gestion
que considerando el mandato establecido en la Constitucién, el Plan Nacional del Buen

Viviry el Plan de Desarrollo Cantonal.

El Sistema de Planificacién adoptado por la Empresa y disefiado bajo la metodologia del
Balanced Score Card, integra la planificacion estratégica con la planificacién plurianual y
anual. Ademds, vincula la planificacién técnica y financiera de largo y mediano plazo, con
el fin de contar y prever la necesidad de recursos financieros para la materlaiizacién de lo

planificado, siempre procurando mantener una economia sana en |a Empresa.
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El control de gestién es esenclalmente un sistema de informacidn cuyas entradas son los
datos para medir la ejecucidn; y sus salidas son los logros obtenidos, asi como los
indicadores de desempefio calculados a partir de esos datos; siendo lo mds importante,
las decisiones que se toman a partir de esta informacién, siempre bajo un exigente

esquema de autoevaluacion.

Para el periodo 2015 — 2019 se prevé una inversién estimada en alrededor de USD 51
millones, de acuerdo al detalle que se presenta en el Anexo 3, destinados badsicamente a
ampliar la capacidad de ios sistemas de agua potable y alcantarillado, a fin de garantizar la
atencién de la demanda futura en las condiciones de calidad y continuidad del servicio
con miras a cumplir con el mandato de ofrecer a la poblacidn una buena calidad de vida y

preservar el recurso agua y el medio ambiente.

Finalmente, se concluye que la Empresa ha realizado un importante esfuerzo de
planificacién, siendo este el punto de partida, ahora el reto propuesto es gjecutar todo lo

planificade en beneficio de la cidad de Riobamba.

@,
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ANEXO No. 1

ALINEACION DE LOS OBJETIVOS INST ITUCIONALES CON LOS OBJETIVOS DEL

BUEN VIVIR

| OBJETIVOS DEL BUENVIVIR. | GBIETIVGSDELJPWDE -; . v
| .osggnvqs.nstsusnﬁvwm 1!._‘ nnasmmuo m o EstGmo AI;ELAEP |
Objetivo 1: Consolldar el w

Estado democrético y la
construccion  del  poder
popular

Objetivo 3: Mejorar Ia Objetivo:  Garantizar el
calidad de vida de la[ejercicio de derechos de
poblacion losfias habitantes en base a

Objetivo 5: Construir{la formulacién y ejecucién
espacios de  encuentro|de politicas publicas
comun y fortalecer la|coherentes con su realidad.
identidad  nacional, las
identidades  diversas, la
plurinacionalidad y la
interculturalidad

Garantizar Eficiencia y
Sustentabilidad

Objetivo 7: Garantizar los|Objetivo: = Garantizar un
derechos de la naturaleza y|territorio cantonal 4ptimo,
promover la sostenibilidad | equilibrado, equitativo vy
ambiental, territorial y giobal | eficiente

Mejorar los servicios de
agua potable y
alcantarillado, con los
comrespondientes
estudios tomando en
cuenta el impacto social
y ambiental de los
mismos.

Objetivo 8: Consolidar el
sistema economico social y
solidario, de forma sostenible
Objetivo: Consolidar un

cantdn que convive en
equilibrio con su ambiente a
través del fortalecimiento de
sus actores e instituciones,

Objetivo 9: Garantizar el |de la implementacién de una

trabajo digno en todas sus|normatividad adecuada vy
formas principalmente de una
cuitura ambiental ciudadana.

Disponer de un recurso
humano calificado vy
comprometido.

Crear una cultura
institucional e
implementar estrategias
que permitan el
mejoramiento  continuo,
desarrollo y la correcta
asignacion de recursos a
la empresa, para Ia
consecucion
cumplimiento de sus
metas operacionales y
objetos estratégicos.

F-o ™
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CERTIFICADO DE DISCUCION: El infrascrito Secretario de Directorio de La Empresa
Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la Ciudad de
Riobamba, CERTIFICA: Que; EL PLAN ESTRATEGICO PARTICIPATIVO
INSTITUCIONAL DE LA EP-EMAPAR 2015-2025, fue discutido en sesiones de
directorio realizadas el 13 de julio y el 14 de septiembre del 2015.- LO CERTIFICO.
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