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I RESUMEN

La gestion operativa es definida como el conjunto de actividades y procesos que se realizan para ase-
gurar la eficiencia en la ejecucion de los servicios que lleva a cabo la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario del cantén Jipijapa, En este sentido, la investigacion tiene como objetivo analizar
la gestion operativa en el proceso administrativo de la empresa publica. La metodologia utilizada tuvo un
enfoque mixto de los métodos cualitativos y cuantitativos, dado que se adquirié conocimiento a partir de
recursos como entrevistas, encuestas y cuestionarios aplicados a una muestra de 20 funcionarios publicos,
ademads del gerente de la empresa y 379 ciudadanos del cant6n. Los resultados relevantes que se obtuvo
a partir de la encuesta indicaron que el 85% de los ciudadanos califican a la gestion operativa de manera
positiva, sin embargo, no estdn seguros de la transparencia de sus procesos.

Palabras claves: administrativa, empresa publica, eficiencia en servicios, funcionarios publicos,
ciudadanos.

I ABSTRACT

Operational management is defined as the set of activities and processes carried out to ensure efficien-
cy in the provision of services by the Public Company for Drinking Water and Sanitary Sewage of Jipijapa
Canton. In this context, the research aims to analyze operational management within the public company’s
administrative process. The methodology used had a mixed approach involving qualitative and quanti-
tative methods, as knowledge was gathered through resources such as interviews, surveys, and question-
naires applied to a sample of 20 public officials, in addition to the company’s manager and 379 citizens of
the canton. The relevant results obtained from the survey indicated that 85% of the citizens rate operational
management positively; however, they are unsure about the transparency of its processes.
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I RESUMO

A gestdo operacional é definida como o conjunto de atividades e processos realizados para garantir

a eficiéncia na prestagao de servigos pela Empresa Publica de Agua Potavel e Esgoto Sanitario do Cantio

de Jipijapa. Nesse contexto, a pesquisa tem como objetivo analisar a gestao operacional no processo

administrativo da empresa publica. A metodologia utilizada teve uma abordagem mista envolvendo

métodos qualitativos e quantitativos, pois o conhecimento foi obtido por meio de recursos como en-

trevistas, pesquisas e questionarios aplicados a uma amostra de 20 funcionarios publicos, além do ger-

ente da empresa e 379 cidadaos do cantao. Os resultados relevantes obtidos na pesquisa indicaram que

85% dos cidadaos avaliam a gestao operacional de forma positiva; no entanto, eles tém duvidas sobre a

transparéncia de seus processos.

Palavras-chave: administragao, empresa publica, eficiéncia nos servigos, funcionarios publicos,

cidadaos.
INTRODUCCION

La gestion operativa en el proceso administrativo
representa la fase crucial en la ejecucion de los
planes estratégicos de una organizacion. En esta
etapa, se transforman las estrategias y metas en
acciones tangibles y concretas, involucrando la
asignaciéon de recursos, supervisién de tareas,
seguimiento de procesos y la toma de decisiones
agiles y efectivas.

En América Latina, al igual que en numerosos
paises, la gestion operativa comprende una
serie de actividades orientadas a optimizar la
estructura interna de las organizaciones, con el
fin de alcanzar los objetivos y metas establecidos,
asi es como mencionan Crespo et al. (2022).
Este proceso busca incrementar la eficiencia y la
eficacia enla gestion administrativa dela empresa,
contribuyendo asi a su éxito y desarrollo.

Cabe sefalar que, para mejorar la gestion
operativa, es esencial comprender y documentar
las actividades cotidianas. Segun (2019), para
obtener resultados concretos, es beneficioso
aprovechar la experiencia de los empleados para
examinar minuciosamente cada tarea llevada
a cabo en la empresa, registrar los resultados y
buscar soluciones a los desafios identificados.

Por lo tanto, la relevancia de la gestién operativa
en el proceso administrativo tiene un impacto
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sumamente positivo en la gestién y supervision
de una empresa. Esto contribuye a aumentar
la efectividad y eficiencia de las operaciones,
garantiza la confiabilidad de la informacién
financiera y asegura el cumplimiento de las leyes
y regulaciones pertinentes. En esencia, para
Bustamante et al. (2019), la gestién operativa
permite evaluar el progreso hacia las metas y
objetivos de la organizacion, medir el grado
de cumplimiento respecto a la planificacion,
y obtener beneficios significativos en todas
las facetas de las actividades empresariales.
Ademas, proporciona datos operativos y
métricas administrativas esenciales para el
andlisis empresarial y, de igual importancia,
para respaldar la toma de decisiones estratégicas
y la consecuciéon de los objetivos previamente
establecidos.

En el contexto de la Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario
(EPMAPAS), la gestion operativa es esencial
para cumplir con la misién de brindar servicios
de agua y saneamiento de alta calidad a la
comunidad, contribuyendo al bienestar de los
ciudadanos y al desarrollo sostenible del cantén.
La eficacia en esta gestion no solo se refleja en la
operacion fluida de los sistemas, sino también en
la mejora de la calidad de vida de los residentes y
en la proteccion del entorno ambiental, Bueno y
Jacome (2021).
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Uno de los desafios mas criticos en esta empresa
publica es mantener un equilibrio entre la
demanda creciente de servicios yladisponibilidad
de recursos naturales, como fuentes de agua
y sistemas de alcantarillado. Por lo tanto, la
gestion operativa desempefia un papel crucial al
planificar y coordinar estos recursos de manera
sostenible, asegurando que se cumplan los
estandares de calidad y que se eviten situaciones
de escasez o contaminacién.

Ademads, la gestién operativa en el proceso
administrativo de esta empresa se enfoca en la
optimizacion de costos, la reduccion de pérdidas
de agua yla mejora continua de los procesos. Esto
no solo tiene un impacto positivo en las finanzas
de la entidad, sino que también se traduce en
tarifas mas accesibles para los usuarios y una
mayor eficiencia en la prestacion de servicios.

El proposito principal de este estudio es examinar
la gestion operativa dentro del marco del proceso
administrativo de la empresa EPMAPAS. Para
lograr este objetivo, se ha adoptado un enfoque
metodologico mixto que combina tanto la
investigaciéon cualitativa como cuantitativa,
permitiendo una exploraciéon exhaustiva de las
variables de estudio. La informacion se recopila

mediante técnicas de encuestasy, posteriormente,
los resultados se someterdn a un anélisis detenido.
Estos hallazgos se utilizaran como base para la
formulacién de posibles recomendaciones de
mejora.

Gestion operativa en las empresas publicas del
Ecuador

La gestion operativa en las empresas publicas del
Ecuador, se refiere al conjunto de actividades,
procesos y estrategias implementados por
estas entidades gubernamentales para asegurar
la eficiencia, eficacia y transparencia en la
ejecucion de sus operaciones diarias. Para
(Minta y Feijé (2022), esto implica la gestiéon de
recursos humanos, financieros y técnicos, asi
como la planificacién y supervision de proyectos
y servicios publicos, con el fin de satisfacer las
necesidades de la poblacion de manera 6ptima
y garantizar el cumplimiento de los objetivos
institucionales y las normativas legales vigentes.
Por lo tanto, la gestion operativa busca optimizar
la utilizacién de recursos, mejorar la calidad de
los servicios ofrecidos y promover la rendicién
de cuentas ante la sociedad en el contexto de
empresas publicas en areas como el agua potable,
alcantarillado, energia, transporte, entre otros.

Figura 1: Funciones de la gestion operativa

*Implica la formulacién de estrategias adecuadas
para lograr este objetivo de la organizacion.

+Consiste en conocer cuando y cuantos recursos,
equipos y personal estan disponibles para la
operacion.

«Implica determinar las cantidades de productos o
materiales que se encuentran en el departamenio de
almacén.

+Se refiere a establecer el momenio preciso en que
cada actividad o tarea debe llevarse a cabo.

+Se frata de revisar, examinar y mantener los
estédndares de calidad, asegurando que los
productos o servicios cumplan con los requisitos
establecidos.

Fuente: InvestGlass (2023)
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Etapas del proceso administrativo

Cordovez (2020), en su libro “Proceso Adminis-
trativo,” sostiene que se compone de un conjunto
de etapas sucesivas que se desarrollan a través de
la administracién, y que estan interconectadas
con el proceso integral con el objetivo de alcan-
zar los objetivos propuestos. Este proceso admi-
nistrativo consta de una serie de actividades que
se desarrollan para lograr un fin determinado, y
se divide en las siguientes etapas:

Planeacién: De acuerdo con Cordovez (2020), la
planeacion constituye el primer paso del proceso
administrativo, donde se identifica un problema,
se analizan las experiencias pasadas, planes y
programas, y se determinan los aspectos de tiem-
po y espacio relevantes. Esta fase de planificacion
se entiende como un proceso continuo que inclu-
ye el control y la implementacién de acciones co-
rrectivas para rectificar estimaciones iniciales en
cuanto a rendimientos y recursos, y asi cumplir
con las metas propuestas en términos de plazos,
costos y calidad. Asimismo, Lopez (2019), sefa-
la que la planeacion es el establecimiento de una
estrategia para alcanzar objetivos propuestos,
guiando las acciones de la entidad para utilizar
los recursos de manera eficiente y eficaz.

Organizacion: Segin Zarate (2023), la organiza-
cion implica la distribucion del trabajo y el esta-
blecimiento de las relaciones necesarias para el
funcionamiento de los procesos. Esto incluye el
disefio de tareas y puestos, la asignacion de perso-
nal adecuado a cada puesto, la estructura organi-
zativa y la definicién de métodos y procedimien-
tos. Por consiguiente, su objetivo es determinar
como se asignaran las responsabilidades entre los
miembros de la organizacién para cumplir con
los objetivos planificados. Cada individuo debe
comprender la importancia de su labor para que
la empresa alcance sus metas y objetivos, y la or-
ganizacion es un proceso en constante evolucion
que requiere seguimiento y ajustes.

Direccién: Argudo (2018), sostiene que la direc-
cion es la ejecucion de la coordinacion, en la que
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un gerente motiva y supervisa las actividades pla-
nificadas, toma decisiones y posee habilidades in-
terpersonales para relacionarse eficazmente con
los miembros del equipo. La direccién en el pro-
ceso administrativo implica instruir y motivar a
los empleados para que realicen sus actividades
de manera efectiva y cumplan con los objetivos
de la empresa. Segtin Gonzalez (2018), involucra
supervisar y guiar los esfuerzos de los subordina-
dos, motivandolos y comunicandose con eficacia
para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Control: Méndez (2019), senala que el control es
la verificacién y revision de las condiciones pla-
nificadas y alcanzadas, e implica identificar las
actividades que deben ser controladas y los me-
dios de supervision que se utilizardn. En efecto,
este aspecto del proceso administrativo permite
supervisar y comparar los resultados obtenidos
con los resultados esperados originalmente, co-
rrigiendo anomalias y mejorando las operacio-
nes de la organizaciéon. Cordovez (2020), indica
que el control establece estandares para evaluar
los resultados y tomar acciones correctivas cuan-
do sea necesario.

En sintesis, el proceso administrativo es funda-
mental en cualquier organizacién, incluyendo las
empresas publicas, en este caso a la EPMAPAS,
una vez mas se enfatiza que estos procesos se
basan en una secuencia de actividades destina-
das a asegurar el cumplimiento de los objetivos
institucionales y requieren la participacién de in-
dividuos competentes que guien y motiven a los
equipos para lograr resultados eficientes y efec-
tivos.

MATERIALES Y METODOS

En este estudio, se emplearon diferentes tipos de
investigacion, en particular, se centra en la in-
vestigacion de tipo causal, que busca identificar
las causas de los eventos o fendmenos bajo es-
tudio. El enfoque descriptivo también se utilizo
para conocer quién, dénde, cuando, cémo y por
qué ocurren ciertos aspectos relacionados con la
gestion operativa y el proceso administrativo de
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EPMAPAS-]. Estos enfoques permitieron descri-
bir y analizar cémo la gestion operativa afecta al
proceso administrativo de la empresa publica.

En cuanto al alcance de la investigacion, se con-
centrd en analizar las gestiones operativas de EP-
MAPAS-] y su influencia en el proceso adminis-
trativo. No se enfocd en la cantidad de gestiones
operativas, sino en su relevancia y eficacia en el
proceso administrativo. Ademas, se utiliz6 un
disefio de investigaciéon que combina el analisis
bibliografico y documental con la investigacion
de campo, donde se recopila informacion direc-
tamente de las personas relacionadas con la in-
vestigacion. Asi mismo se empled la ruta mixta
plantea por Sampieri (2018), que consistio en la
combinacién de enfoques cuantitativos y cualita-
tivos en esta misma temadtica.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacién incluyeron un cuestionario enfoca-
do a como se manejan cada una de las etapas del
proceso administrativo, ademas de las entrevistas
y encuestas dirigidas tanto al personal de EPMA-
PAS-] con una muestra de 20 funcionarios pu-
blicos, y a la ciudadania en general con 379 per-
sonas. Estas herramientas permitieron obtener
datos relevantes para analizar la relacion entre la
gestion operativa y el proceso administrativo de
la empresa publica.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados de esta investigacion subrayan la
relevancia de mantener una gestién operativa
solida y eficiente para el éxito del proceso admi-
nistrativo en EPMAPAS-J. En efecto, estos resul-
tados proporcionaron una base solida para la for-
mulacién de conclusiones y estrategias de mejora
que beneficiardn tanto a la empresa publica como
a la comunidad que atiende.

Analisis de los resultados de la entrevista realiza-
da al gerente de EPMAPAS-] del cantén Jipijapa.
Durantela reunién con el gerente de EPMAPAS-],
se destacaron las principales politicas relaciona-
das con el proceso administrativo que la empresa

sigue. Estas politicas se enfocan principalmente
en el control interno e incluyen la supervision,
la revision de registros, las auditorias de sistemas
y los archivos que comprueban la integridad de
los procesos. Ademas, se mencionaron otras nor-
mas que se aplican de manera general, como la
participacion en cursos de capacitacidn, el apoyo
a la comunidad y la firme oposicién a la corrup-
cion, entre otras. Estos resultados son similares al
estudio de Valverde (2018), ya que, proporciona
la importancia de las politicas de control interno
y la ética en la gestion gubernamental, asi como
la relevancia de la capacitacion y el compromiso
con la comunidad en el contexto de la adminis-
tracion publica.

La comunicacion se identificé como una pieza
clave para el funcionamiento de la empresa, ya
que, sin una comunicacion efectiva, es dificil al-
canzar los objetivos establecidos. El gerente su-
brayé que la organizacién mantiene una comu-
nicacion fluida en todos los niveles. Ademas, se
senalé que la empresa proporciona oportunida-
des para la actualizacion de conocimientos del
personal, permitiendo que los empleados reali-
cen capacitaciones externas, y también brinda
capacitacion interna en temas especificos relacio-
nados con sus responsabilidades. Este resultado
guarda relacion con lo que concluye Ruiz (2019),
debido que, respalda la idea de que la comunica-
cion efectiva y la inversion en el desarrollo de ha-
bilidades y conocimientos del personal son fac-
tores criticos para el éxito de una organizacion.

Finalmente, una de las recomendaciones mas
destacadas por el gerente es la promocién de una
comunicacidn efectiva, ya que considera que,
sin este componente esencial, es dificil lograr el
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Se
hizo hincapié en la importancia de mantener un
ambiente laboral armonioso para fomentar rela-
ciones de trabajo positivas.

Analisis del cuestionario desarrollado por las
etapas del proceso administrativo, dirigido al
personal de EPMAPAS-]
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Resultados de la etapa de planeacion:

El uso de cuestionarios en esta etapa proporciono
una comprension mds precisa en comparacion
con las encuestas. En relaciéon a la primera
pregunta y a esta fase, se destacd que la empresa
EPMAPAS-] cuenta con un manual de procesos,
mencionado por la mayoria de los participantes.
Sin embargo, la mayoria de ellos sefialé que
el manual no ha sido actualizado y sigue
manteniendo las mismas normativas durante
varios afios o administraciones.

Ademas, se observo que muchas delasactividades
no estan normadas o estin desalineadas con
el manual de procesos de diversas unidades
administrativas. Estos resultados se alinean a
lo que sefiala Hernandez y Hernandez (2019),
dado que, la necesidad de que las organizaciones
revisen y actualicen regularmente sus manuales
de procesos y se aseguren de que todas las
actividades estén debidamente normadas para
garantizar un funcionamiento eficiente y alineado
con los objetivos institucionales.

Resultados de la etapa de organizacion:

La mayoria de las unidades administrativas
afirman conocer el objetivo general de la empresa,
sus atribuciones segin sus departamentos y
los principales procesos. Sin embargo, estas no
coinciden con las que estan contempladas en el
manual de procesos. Se enfatizé que el manual
deberia actualizarse y estar disponible para
todos, e incluso se sugiri6 que deberia ser de
conocimiento publico.

Lo mismo se aplica al organigrama, que
deberia ser actualizado para reflejar los nuevos
cargos y funciones que han cambiado de una
administracion a otra. Por lo tanto, esto guarda
relacién con la investigacion de Marquez et al.
(2021), debido a que enfatizaron la importancia
de mantener documentos actualizados vy
accesibles para garantizar una comunicacién
efectiva y una comprension clara de la estructura
y los procesos organizacionales.
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Resultados de la etapa de direccion:

El departamento de Recursos Humanos,
fundamental en cualquier empresa, fue evaluado
por los trabajadores como cumpliendo solo
parcialmente con sus funciones. Esta drea es
responsable de motivar y retener al personal,
hacer cumplir las normas del servicio profesional
en beneficio de la empresa y la ciudadania en
general.

Sin embargo, segun los empleados, la mision y
vision de la empresa no se cumplen de manera
rigurosa, y muchas de las acciones quedan en
papel. Ademas, se destaco la falta de capacitacion
en todos los departamentos como un aspecto
preocupante de la cultura organizacional. Para
Chong et al. (2019), destacan la importancia
de invertir en la capacitacion y el desarrollo
de los empleados para mejorar el desempeio
organizacional.

Resultados de la etapa de control:

Los controles administrativos se llevan a cabo
unicamente por el gerente de la empresa, sin
embargo, también se seiala que en caso de
problemas o por aviso previo supervisa la
Contraloria General del Estado.

De acuerdo a los resultados de esta etapa es
fundamental sefialar que no se realizan acciones
de control en el proceso administrativo por
diversas razones, una de las cuales es la falta
de compromiso y entrega en las tareas de los
empleados. A pesar de esto, cuando se realizan
actividades de control debido a situaciones
excepcionales, se hace un esfuerzo significativo
por superar los obstaculos y lograr resultados
favorables. Las Normas de Control Interno se
aplican de manera rigurosa en estas situaciones.
Pérez y Barbaran (2021), en su investigacion
destacan que el control interno es esencial para
garantizar la eficiencia operativa yla conformidad
con las politicas y regulaciones organizacionales.
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Analisis de encuestas aplicadas a la ciudadania

En la escala del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho, es importante destacar que los re-
sultados reflejan la percepcién de los ciudadanos del cantdn Jipijapa en relacion con diversos aspectos

1. ;Como calificaria usted la atencion al usuario en la empresa EPMAPAS-J?
Figura 2: Satisfaccion de la atencién al usuario de la EPMAPAS-]

s

=l =92 =3 -4 =5

Fuente: Resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los residentes del canton Jipijapa
Este resultado resalta la importancia de llevar a cabo evaluaciones mas exhaustivas y encuestas de
satisfaccidn del cliente de manera regular para identificar areas especificas que requieran mejoras. A
través de un enfoque centrado en el usuario y la implementacién de medidas correctivas especificas,
la empresa publica puede trabajar en la optimizacion de sus servicios de atencion al usuario, lo que a

su vez puede tener un impacto positivo en la satisfacciéon general de los clientes y en la reputacion de
la organizacion.

2. ;Como calificaria usted la gestion operativa de la empresa EPMAPAS-J?
Figura 3: Satisfaccion de la gestion operativa de la EPMAPAS-]

—
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Fuente: Resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los residentes del canton Jipijapa
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El andlisis de este resultado revela que la gestién operativa dentro de la empresa EPMAPAS-] se
considera mayoritariamente como procesos adhocraticos, lo que sugiere que existe un enfoque en
la eficiencia y una buena imagen empresarial en general. Este es un hallazgo positivo, ya que indica

que la organizacion se esfuerza por adaptarse y abordar las necesidades cambiantes de manera agil y
efectiva.

3. ;Como califica la eficiencia de los servicios que ofrece EPMAPAS-] en términos de suministro
de agua y saneamiento?

Figura 4: Eficiencia de los servicios que ofrece EPMAPAS-]

= Excelente = Bueno = Regular - Deficente

Fuente: Resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los residentes del canton Jipijapa

Los resultados reflejan una variedad de opiniones sobre la eficiencia de los servicios de EPMAPAS-].
Si bien un grupo significativo los percibe como "buenos”, también hay una proporcién considerable
que los califica como "regulares” o "deficientes". Estos resultados son ttiles para la empresa, ya que
puede identificar dreas de mejora y satisfacer las expectativas de la comunidad en cuanto a la gestion
operativa de los servicios publicos de agua y saneamiento.

4. ;Considera que EPMAPAS-] es transparente en sus procesos y toma de decisiones relacionadas
con la gestion operativa?

Figura 5: Proceso transparente para la gestion corporativa

= 5i, es transparente = No, no es transparente = No estoy seguro

Fuente: Resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los residentes del canton Jipijapa
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La mayoria de los encuestados no tienen una opinién definitiva sobre la transparencia de EPMAPAS-],
ya que la respuesta mds comun es "No estoy seguro”. Esto podria sugerir la necesidad de mejorar la
comunicacioén y la divulgacién de informacién sobre los procesos y decisiones de la empresa publica
para que los ciudadanos tengan una mejor comprension de su funcionamiento. También podria ser
una oportunidad para enfocarse en la transparencia y la rendicién de cuentas como parte de su gestion

operativa.

CONCLUSIONES

Respecto a los resultados que se obtuvo a
partir de la entrevista realizada al gerente de la
EPMAPAS-] se concluye la importancia de las
politicas de control interno y la ética en la gestion
administrativa, asi como la relevancia de la
capacitacion y el compromiso con la comunidad
en el contexto de la gestion publica. Ademas
de la recomendaciéon enfocada en mejorar la
comunicacién y mantener un ambiente laboral
armonioso refuerza la importancia de estos
aspectos en la consecuciéon de los objetivos
institucionales. En conjunto, estos resultados
subrayan la necesidad de una gestiéon operativa
eficaz y una sélida gestiéon administrativa para
lograr un desempeno 6ptimo en la empresa
EPMAPAS-].

Los resultados del analisis del cuestionario que
fue dirigido al personal de EPMAPAS-], destaca
la necesidad de actualizar y alinear el manual de
procesos con las actividades de diversas unidades
administrativas. En cuanto a la direccién, se
resalta la necesidad de invertir en la capacitacion
y el desarrollo del personal. Por ultimo, enla etapa
de control, se subraya la relevancia del control
interno para garantizar la eficiencia operativa y
el cumplimiento de las regulaciones.

Finalmente, los resultados de esta encuesta
aplicada a la ciudadania enfatizan la importancia
de la evaluacién continua y la retroalimentacion
de los usuarios para mejorar los servicios de
atencion al cliente en EPMAPAS-J. Ademads,
revelan una percepcién general positiva de
la gestion operativa, caracterizada por su
enfoque en la eficiencia y una buena reputacion
empresarial. Sin embargo, también mencionan la
necesidad de abordar las opiniones variadas sobre
la eficiencia de los servicios de suministro de

agua y saneamiento. Por ultimo, la ambigiiedad
en cuanto a la transparencia de la empresa en
sus procesos y toma de decisiones sefala la
importancia de mejorar la comunicacién y la
divulgacion de informacion.
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