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RESUMEN

Con el desarrollo de la siguiente tesis se busca evaluar y analizar cada uno de
los servicios que brinda la Empresa Municipal de Aseo de Cuenca (E.M.A.C.)
siendo estos: Recoleccion, Barrido, Disposicion Final, Escombros, Compostaje

y Humus y Areas Verdes.

Se ha tomado como base de estudio las parroquias urbanas y rurales del
canton Cuenca, obteniendo una muestra de 382 encuestados, cuyos resultados
nos permitird conocer cuan difundida se encuentra ésta empresa y cuales
serian sus problemas mas comunes para de esta manera aportar con ideas

gue contribuyan a mejorar la calidad de los servicios.

Asi mismo se evaluara a los directivos y trabajadores que laboran en cada
servicio con la finalidad de conocer a través de ellos que dificultades se pueden
presentar al momento de brindar dichos servicios.

También se ha visto en la necesidad de realizar un analisis de los indicadores
Financieros y de Gestidon los mismos que nos proporcionan una informacion
veraz y oportuna de la situacion de la empresa y del cumplimiento de los

objetivos y metas de la misma.

Palabras Claves:

Servicios.
Calidad.
Metas.
Programas.
Proyectos.
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INTRODUCCION

Con los avances tecnologicos presentados en los dltimos afos, las
organizaciones u empresas tanto publicas o privadas buscan a diario garantizar
bienes y servicios de calidad. La EMAC, es un ejemplo de ello porque responde
dia a dia y con vision de futuro a las aspiraciones y demandas de la sociedad

que de una manera organizada y participativa trabaja para su mejor vivir.

La E.M.A.C., al ser una empresa monopolista trata a toda costa de satisfacer
en unl00% a todos sus usuarios, pero muchas de las veces no lo ha logrado
debido a un sinnimero de inconvenientes que se han ido presentando tratando

gue los mismos vayan disminuyendo con el transcurso de los afos.

Por tal motivo se ha visto en la necesidad de realizar una evaluacion y un
profundo analisis de los servicios que ofrece esta empresa con la finalidad de
conocer sus problemas mas comunes dar soluciones a los mismos y de esta
manera orientar a que se brinde servicios de calidad a los usuarios,
permitiendo de esta manera buscar soluciones a sus debilidades y en caso de

ser necesario ampliar sus fortalezas.
Nuestro estudio realizado consta de cuatro capitulos siendo éstos:

Capitulo I: Aspectos Generales.- En el cudl consta una breve resefia
histérica de la empresa y su campo de actividad al igual que sus

objetivos y metas y la descripcion de la estructura organica y funcional.

Capitulo 1l: Andlisis Cualitativo de los Servicios. - En este capitulo
conocimos el portafolio de servicios que maneja la Empresa Municipal
de Aseo E.M.A.C. ; de igual manera se realizaron encuestas a usuarios
tanto de parroquias urbanas como rurales, a directivos y trabajadores
con el fin de conocer sus desconformidades con los servicios brindados

por la empresa.
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Capitulo 1lI: Andlisis Cuantitativo de los servicio s.-Se analizaran los
indicadores de gestion que maneja cada uno de los servicios con el fin
de controlar el cumplimiento de sus tareas y metas, asi mismo se
analizaran los indicadores financieros los mimos que nos permitiran
medir el progreso de la empresa comparando lo planeado con lo
ejecutado.
Finalmente se establecera sus respectivas conclusiones vy
recomendaciones que tiene como finalidad aportar de manera positiva al

mejoramiento de los servicios.
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“EVALUACION Y ANALISIS CUALITATIVO Y CUANTITATIVOD E LOS
SERVICIOS QUE BRINDA LA EMPRESA MUNICIPAL DE ASEO D E
CUENCA (E.M.A.C.)’

CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

1.1. Empresa Publica y Empresa Privada.

1.1.1. Definicibn de Empresa Publica:

“Son empresas creadas por el gobierno para prestar servicios publicos.
Son aquellas entidades que pertenecen al Estado, tienen personalidad
juridica, patrimonio y régimen juridico propio. Se crean mediante un
decreto del Ejecutivo, para la realizacion de actividades mercantiles,
Industriales y cualquier otra actividad conforme a su denominacién y

forma juridica.” .

1.1.2. Definicidon de Empresa Privada:

“Empresa en que la propiedad del capital, la gestion, la toma de
decisiones, y el control de la misma son ejercidos por agentes
econdémicos privados y en las cuales el Estado no tiene ninguna
ingerencia. Un sistema de mercado se basa en la empresa privada la
cual tiene como principal objetivo maximizar ganancias. No obstante
puede ocurrir que este no sea su Unico objetivo. El rasgo fundamental
del sistema se empresa privada es que los individuos actian de modo

independiente y sin control gubernamental” .

1.1.3. Diferencias:

“Las empresas publicas pertenecen al sector publico o
(Administracion central o local), y las empresas privadas

pertenecen a individuos particulares y pueden vender sus

! es.wikipedia.org/wiki/
2 \www.businesscol.com/productos/glosarios/contatdekgry
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acciones en bolsa. Las empresas publicas a veces venden parte
de sus acciones a individuos particulares, pero se consideran
publicas siempre y cuando el 51% de las acciones estén en

manos del sector publico.

A diferencia de la empresa privada, la empresa publica no busca
la maximizacién de sus beneficios, las ventas o la cuota de
marcado, sino que busca el interés general de la colectividad a la

que pertenece.

El proceso de toma de decisiones de la empresa publica difiere de
aguellas que pertenecen al sector privado en cuanto a que el
poder de iniciativa parte del Estado, que lo ejerce estableciendo

sus objetivos y controlando su actividad.

La diferenciacién entre empresa publica y privada no es absoluta.
Por un lado, existen empresas mixtas, cuyo capital social es, en
parte publico, y en parte privado. Asimismo una empresa privada
puede convertirse en empresa publica si el gobierno decide
nacionalizarla. De forma analoga, una empresa publica puede

pasar al sector privado tras un proceso de privatizacién” .2

1.2. Descripcion de la Empresa

1.2.1. Breve Resefia Historica:

“La Empresa Municipal de Aseo de Cuenca (EMAC) fue creada el 15 de
Diciembre de 1998, mediante Ordenanza Municipal, que luego de
someterse a debate en dos sesiones ordinarias por el llustre Consejo
Cantonal, se aprueba su creacion, realizando el traspaso de los activos y
pasivos, asi como de los empleados y obreros que antes prestaron su
servicio en la Direccion de Higiene y Medio Ambiente perteneciente a la
llustre Municipalidad de Cuenca y desde entonces viene prestando

servicios de limpieza a la ciudad, con total autonomia financiera,

3 www.monografias.com
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administrativa y patrimonial, lo que ha determinado eficiencia y mejor
calidad de vida para Cuenca y su gente, precautelando asi el cuidado
del ambiente y la salud de la comunidad, mediante la gestion integral de

residuos sélidos y areas verdes” .*

1.2.2. Misién:
“Prestar servicios de calidad en el manejo de residuos sélidos, areas
verdes y consultorias ambientales a través de sistemas integrales y

participativos” .’

1.2.3. Vision:
“Lideres en la gestion integral de residuos solidos y areas verdes, para

precautelar el ambiente y la salud”.®

1.2.4. Valores:
Etica: Honestidad, honradez, profesionalismo, responsabilidad.
Respecto: Trato cordial a todos y a todo.
Lealtad: Fiel a los compromisos, ir mas alla de las obligaciones.
Equidad: Trato igual, e igualdad de oportunidad.
Efectividad: Hacer bien hecho lo que se debe.
Solidaridad: Compartir conocimientos y destrezas entre todo el
personal.
Transparencia: Ejecutar las actividades en forma clara y

disponible para todo el publico.

4 Ordenanza Municipal de la Empresa Municipal de AdeoCuenca, publicado en la imprenta de la llustre
Municipalidad de Cuenca, diciembre de 1998.
® http://www.emac.gov.ec/quien.asp

6 http://www.emac.gov.ec/quien.asp
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1.2.5. “Politicas de la Gestion Ambiental, de la Ca lidad y de la

Seguridad y Salud Ocupacional:
Como organizacion que se ocupa integralmente de la gestion de
los residuos solidos y del mantenimiento de areas verdes,
estamos comprometidos con la preservacion del ambiente y la
salud, buscando la satisfaccion de la comunidad para lograr el
mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, utilizando
procesos que velen por la seguridad y salud ocupacional de
nuestros colaboradores.
Reiteramos nuestro compromiso para el mejoramiento continuo
de nuestros procesos, la prevencion de la contaminacion
ambiental, accidentes, incidentes, enfermedades y emergencias
asociados con nuestras actividades, cumpliendo con todos los
requisitos de calidad de nuestros servicios, la legislacion
ecuatoriana y demas obligaciones adquiridas por la Empresa.
Propiciamos la reduccion, reutilizacion y reciclaje de los residuos,
mediante la sensibilizaciébn y participacion de la ciudadania,
incorporando una visibn social y humana a través de la
generacion de produccion y empleo en los sectores mas
necesitados de Cuenca.
Garantizamos a la comunidad el acceso a la informacion sobre el
desempeiio de nuestros servicios.
Fomentamos el trabajo en equipo, fundamentalmente en la ética,
respeto, lealtad, equidad, efectividad, solidaridad, y transparencia,
valores que son condicion de trabajo y de contratacion con la
EMA.C".

1.2.6. “Objetivos de la Gestion Ambiental, de la Ca lidad y de
Seguridad y Salud Ocupacional.
Incrementar la satisfaccion de los usuarios con los servicios que
entrega la E.M.A.C.

"EMAC, “Politicas de Gestion Ambiental, de la Catid y de Seguridad y Salud Ocupacional de la
EMAC”, ISG-002; Cuenca, 19 de mayo de 2006.
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Disminuir la frecuencia y la gravedad de los accidentes del
personal.

Promover la mejora continua de los procesos de la E.M.A.C.
Reducir las quejas y los reclamos de los ciudadanos por los
servicios de barrido, recoleccion y disposicion final de los
deshechos solidos.

Incrementar el reciclaje de residuos organicos e inorganicos.
Contar con personal competente para el desarrollo de sus

funciones” .8

8 EMAC, “Objetivos de Gestion Ambiental, de la i@atl y de Seguridad y Salud Ocupacional de la
EMAC”, ISG-002; Cuenca, 19 de mayo de 2006.
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1.2.7. Estructura Organizacional y Funcional: DIRECTORIO
i
GERENCIA
AUDITORIA
- INTERNA
ASESORIA
JURIDICA -
PROMOCION
SOCIAL
: I
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVO PERSONAL
FINANCIERO
[ .
CONTABILIDAD PROVEDURIA TESORERIA INFORMATICA ATENCION AL SALUD SEGURIDAD TRABA[JO
BODEGA CLIENTE OCUPACIONAL SOCIAL
DEPARTAMENTO
TECNICO
' [
RECOLECCION BARRIDO DISPOSICION ESCOMBROS COMPOSTAJE Y AREAS
FINAL HUMUS VERDES
[
DESECHOS DESECHOS
DOMICILIARIOS ESPECIALES Y SiE,\,']#EA’;% MTA(SIEEEN/I\I\Q:EE/EIS - VIVEROS
BIOPELIGROSOS VERDES
MANTENIMIENTO
BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 15

TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.



é UNIVERSIDAD DE CUENCA

o] FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

& ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
1.2.7.1. Descripcion de Funciones y Responsabilidad  es

La Estructura Orgénica y Funcional de la E.M.A.C. contempla los

siguientes niveles:

Art. 4.- Segun la Reforma a la Ordenanza de Creacion de la Empresa
Municipal de Aseo de Cuenca E.M.A.C. se organiza de la siguiente

forma:

Nivel Directivo y Ejecutivo
Representado por el Directorio y el Gerente. A este nivel le compete:
Tomar las decisiones.
Impartir instrucciones.
Coordinas actividades y

Vigilar el eficiente cumplimiento de las mismas.

Nivel Asesor
Conformado por la Asesoria Juridica, la Auditoria Interna y las
Comisiones nombradas por el Directorio, le corresponde:
Asesorar a los niveles: directivo, ejecutivo y operativo en
los diversos ambitos concernientes a la administracion y

funcionamiento de la E.M.A.C.

Nivel Operativo
Constituido por los departamentos: administrativo, financiero y técnico, a
este nivel le corresponde:

Ejecutar las distintas funciones empresariales.

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 16
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CAPITULO Il

ANALISIS CUALITATIVO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA
EMPRESA MUNICIPAL DE ASEO

2.1. Portafolio Actual de Servicios.
2.1.1. Barrido:

El servicio de barrido en el 2008 alcanzo una cobertura diaria de 631
Km. de calles pavimentadas de la ciudad.

A nivel de ciudades, se presta el servicio de barrido a todas las
ciudadelas urbanas que disponen de vias pavimentadas; a nivel de
parroquias rurales, el servicio continuo prestandose de forma directa (10
parroquias rurales), y de manera descentralizada (11 parroquias rurales),

cubriendo de esta forma a las 21 parroquias rurales del Canton.

En convenio con la I. Municipalidad de Cuenca, E.M.A.C. realiza el
barrido y baldeo de todos los mercados de la Ciudad incluyendo la
limpieza y desinfeccion permanente de todos los contenedores ubicados
en estos centros de abastos, aspecto que representa una mejora en los

procesos del servicio de barrido y limpieza de mercados.
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2.1.2. Recoleccion:

En el afio del 2008 la cobertura de recolecciéon de desechos sélidos
domiciliarios alcanz6 un 92% a nivel cantonal (zona urbana y rural), en
el area urbana la cobertura de recolecciéon es del 100%, en el area rural

el area de recoleccion es del 62%.

Con el objetivo de renovar la flota de vehiculos recolectores de basura y
ampliar la capacidad de recoleccion de materiales reciclables, E.M.A.C.
desarrollo y presento al Banco del Estado “Renovacion Tecnologica para
la recoleccion de residuos solidos en la Ciudad de Cuenca”, el cual
permitira la adquisicion de 10 vehiculos recolectores de basura de 23 de

capacidad y de doble tolva.

Con los objetivos de optimizar las rutas de los vehiculos recolectores de
basura y mejorar la cobertura y calidad del servicio de recoleccion;
E.M.A.C., mediante un convenio suscrito con la Universidad del Azuay
desarrollo un programa (software) que permitira determinar parametros
como: rutas de recoleccion, velocidades de recoleccion, cantidades de
basura recolectadas en tiempo real, que estaran accesibles a través de

internet para todos los usuarios del sistema.
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Reciclaje:

Reciclar es el proceso donde materiales de desperdicio son recolectados

y transformados en nuevos materiales que pueden ser utilizados o

vendidos como nuevos productos o materias primas.

OBJETIVOS DEL RECICLAJE
Conservacion o ahorro de energia.
Conservacion o ahorro de recursos naturales.
Proteccion del medio ambiente.
Disminucion del volumen de residuos sélidos.
Prolongacion de la vida util de los rellenos sanitarios.
Generacion econdmica en la venta de reciclables.

Evitar la deforestacion.

MATERIALES RECICLABLES
Los materiales reciclables son los residuos inorganicos.

“Siendo asi se puede reciclar:

Papeles y carton : Papel periddico, blanco y de colores. Cuadernos,
libros, revistas, caja de carton, caja de alimentos, fundas de cemento,
cubetas de huevo, cilindros de papel higiénico o cocina y envases Tetra

Pack lavados, limpios y secos.
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Chatarra y Articulos Electrénicos:  Restos metalicos, piezas de cobre,
bronce o aluminio, alambre, cables, baldes metélicos, ollas y demas

enseres metalicos de cocina. Articulos Electronicos y electrodomésticos.

Aluminios y Latas: Papel aluminio, envolturas de chocolates, moldes
de aluminio, latas de atun, sardinas, conservas, recipientes de
desodorantes, perfumes, armadores de alambre, cables y otros

utensilios metalicos.

Botellas y Envases de Vidrio:  Botellas, envases o recipientes de vidrio
enteros deben ser almacenados ene una caja de cartén y entregados
por separado a los recicladores o llamar a 139. Si estan rotos deben

tener un manejo especial.

Plasticos:
Rigidos: Utensilios de cocina, tachos plasticos, armadores de
ropa, restos de muebles plasticos, cubetas de huevos, jabas,

juguetes, cajas de cd’s.
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Envases y Cubiertos: Botellas descartables de gaseosas,
envases de yogurt, jugos, shampoo, cosméticos, cubiertos de

plastico, botellones, piolas y otros.

Suaves: Fundas plasticas de halar, fundas de leche y alimentos,
plasticos para empacar alimentos o bebidas o para envolver

maletas.®

Residuos Biopeligrosos:  Se generan en las clinicas, hospitales y
demas casas de salud de Cuenca, son recolectados de manera
diferenciada a través de personal y un vehiculo especial destinado para
éstos fines. Es obligacién de todos los generadores de este tipo de
residuos entregarlos debidamente almacenados en fundas de color rojo

para evitar su contacto con el personal de recoleccion.

® Programa Integral de Reciclaje: http://www.emac.goiBerviciosPag.asp?ldMensa=12212
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Todos los residuos hospitalarios se incineraron hasta el 30 de Octubre
de 2008 en el Hospital José Carrasco Arteaga del |.LE.S.S., a partir de
esa fecha estos desechos son trasportados e incinerados por la
empresa GADERE S.A. ganadora de la Licitacion convocada por
E.M.A.C. para la prestacion de este tipo de servicio. Cabe mencionar
gue GADERE S.A., empresa ubicada en la provincia del Guayas cuenta
con la licencia ambiental expedida por el Ministerio del Ambiente para la
realizacion de sus actividades y con una amplia experiencia en la gestion
de residuos peligrosos, por lo que estos residuos tendran una
disposicion final técnica y segura lo que permite precautelar la salud de
toda la poblacién.

2.1.3. Disposicion Final (Relleno Sanitario):

El relleno es uno de los componentes del “Complejo de Desarrollo
Humano Ambiental de Pichacay”, el mismo que se encuentra ubicado e
la parroquia Santa Ana a 21Km. de la ciudad de Cuenca .

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 22
TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.



=l UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ﬂ%

Su operacion se inicio el 3 de septiembre de 2001, cumpliendo las
estrictas norma previstas para este tipo de equipamientos sanitarios,
razén por la cual, el 14 de diciembre de 2002, el Ministerio de Ambiente

le otorgo la Licencia Ambiental.

Por sus caracteristicas técnicas, ambientales, de seguridad y salud
ocupacional mantiene las siguientes Certificaciones Internacionales:
“Sistema de Gestion de Calidad” ISO 9001:2000, “Sistema de Gestion
Ambiental” ISO 14001:2004 y *“Sistema de Seguridad & Salud
Ocupacional” BSI OHSAS 18001:2007. Ver Anexos No 6

En lo que se refiere a los aspectos técnicos de este relleno sanitario, se
construye drenes con piedra para la recoleccion de los lixiviados ya que
el promedio diario anual es de 73 m® y el sistema de almacenamiento
de lixiviados es temporal, el mismo que esta compuesto por 4 tanques
de ferrocemento y 3 tanques de tormentas impermeabilizados con
geomembrana, sistema que tiene una capacidad total de 2300 m®. Los
lixiviados son transportados hacia la Planta de Operaciones de E.M.A.C.
para luego ser descargados de forma controlada en la red de
alcantarillado publico. Posteriormente estos liquidos son tratados en la
Planta de Tratamiento de Aguas Residuales que opera ETAPA.
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El relleno sanitario constituye un importante apoyo para el mejoramiento
de la calidad de vida y para el desarrollo humano de los habitantes de
Santa Ana, mediante la entrega del 5% de sus ingresos a la Junta

Parroquial.

El relleno sanitario cuneta con un plan de emergencias y personal

capacitado para afrontar las contingencias que pudieran presentarse.

2.1.4. Mantenimiento de Areas Verdes:
El objetivo de este servicio es mejorar la imagen y el entorno ambiental
de Cuenca, a través de un eficiente servicio de mantenimiento de sus

areas verdes y parques.

Las actividades principales que se desarrollan son las siguientes:
Corte de gramado.
Limpieza de camineras.
Siembra de plantas.
Limpieza, arreglo y construccion de rocallas (macetones).
Desalojo de materiales sobrantes.
Podas sanitarias, formacion y de renovacion.
Riego.
Mantenimiento de distribuidores de trafico.
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Reconformacion y siembra de kikuyo.
Conformaciones y rellenos.

Construccion de jardineras.

Produccion de plantas.

Como actividades adicionales tenemos las siguientes:
Determinacion de la vegetacion.
Manejo de los sistemas de riego.
Produccion de compost.
Guardianias.
Construccién y reconstruccion de caminerias.
Mantenimiento y recuperacion de canchas deportivas.
Administracion de parques.
Tecnificacion y reingenieria de viveros.
Reposicidon y/o mantenimiento de mobiliario de parques.
Mantenimiento y administracion de piletas.

Existen 2 tipos de modalidades de trabajo:

Administracion Directa.- Seleccion de mano de obra especializada
para la realizacion de trabajos a fines a este servicio, este personal se
encuentra directamente bajo la responsabilidad de los técnicos de la

administracion.
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Administracion por contrato .- Realizaciébn de concursos de ofertas,
convocados por la prensa, mediante los cuales la E.M.A.C. selecciona a
varios contratistas de acuerdo a los costos ofertados y al cumplimiento
de los requisitos.

Se realiza un mantenimiento promedio de 167.09 Ha. por mes, con una
periodicidad de 8 cortes al afo.

Este servicio se da tanto en las zonas urbanas como en las zonas

rurales del Cantéon Cuenca.

2.1.5. Manejo de Escombros:

Se entiende por escombros los residuos, deshechos y tierra sobrante
gue quedan de las obras de infraestructura, demoliciones, excavaciones,
restauraciones, etc., incluyéndose a los restos cerdmicos y similares; los
mismos que deben ser manejados de manera técnica y segura para
evitar impactos negativos tanto en el ambiente como en la comunidad.
Entre los impactos negativos mas significativos que pueden ocasionar

los escombros podemos mencionar los siguientes:

Alteracion de las orillas de los rios y quebradas, propiciando su
encajonamiento e imposibilitando su uso recreacional y
deteriorando el paisaje natural.

Taponamiento de quebradas o reduccién de la seccién de los
rios, favoreciendo el incremento de la velocidad del agua en
épocas de invierno, a lo que provoca inundaciones vy
desestabilizacion de las orillas.

Alteran la calidad de las aguas superficiales de los rios y
guebradas, pues aportan una enorme cantidad de sedimentos,
perjudicando la flora y la fauna.

Los escombros depositados en lugares inapropiados y sin un
manejo técnico, pueden a futuro deslizarse afectando

edificaciones o construcciones.
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Al analizar los impactos que provocan el manejo indebido de los
escombros la E.M.A.C. creo en mayo del 2003 la Unidad de Escombros,
la misma que se encarga de localizar y operar las escombreras de
manera permanente y bajo estrictos lineamientos técnicos, ambientales
y sociales. Las escombreras operadas por la E.M.A.C. proveen a la
comunidad y a los usuarios de las mismas, sitios seguros para el

depdsito y destino final de los escombros y residuos de construccion.

El promedio receptado en la escombrera de la E.M.A.C. en la actualidad
alcanza a los 30.000 m? por mes.

La E.M.A.C. prepara en coordinaciéon con los interesados, toda la
informacion técnica y ambiental requerida por las autoridades
ambientales locales a fin de que conozcan y autoricen su

funcionamiento.

El personal administrativo y técnico de la E.M.A.C. supervisa y controla
las operaciones en las escombreras y, se responsabiliza por prevenir y
mitigar los impactos ambientales negativos que se presenta durante la
operacion de las escombreras.

Se adoptan todas las precauciones y medidas técnicas apropiadas para
no perjudicar los cursos de agua y lograr estabilidad en los rellenos.
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E.M.A.C. capacita y concientiza a los profesionales y choferes de
volquetas con miras a lograr su compromiso e involucramiento con este
importante servicio publico.

Segun la Ordenanza que regula la Gestion Integral de los Deshechos y
Residuos Solidos en su Art. 24.- La E.M.A.C. en coordinacién con otras
dependencias municipales llevaran un control y autorizaran a los
propietarios de volgquetes, para que presten los servicios de transporte

de desechos y residuos de construccion y escombros.

2.1.6. Produccion de Compost y Humus:

Para la producciéon del Compost y Humus se sigue el siguiente proceso:

1. Preseleccién de los deshechos orgéanicos: En los contenedores
de los mercados: 10 de agosto, 27 de febrero, 3 de noviembre, 9 de

octubre, 12 de abril y mercado el arenal.
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2. Recoleccién, transporte y descarga de la materia organica: El
vehiculo tiene una capacidad de 27m® que equivale a 6.5 — 7
toneladas de residuos organicos. Los residuos organicos que son
cargados al camion son restos de hortalizas, legumbres, frutas,

pastos entre otros.

3. Seleccion de material: Descarga de los residuos y separacion de

los residuos organicos de los inorganicos.
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4. Trituracion: Clasificacion de los residuos organicos para el triturado:
grueso y mediano, para llevar a cabo este proceso se utiliza una

trituradora.

5. Compostaje: Para este proceso se requiere levadura, melaza y 55
galones de agua; esta mezcla se deja reposar 20 dias, con la ayuda
de una regadera se coloca esta mezcla cada 20 cm de la ruma de
residuos organicos, cada 8 dias se voltea y para mitigar olores se
utiliza zeolita y cal y finalmente se cubre con pasto, kikuyo y hojas de

guineo; este proceso tiene un tiempo promedio de 45 a 60 dias.

6. Lombricultura: El material descompuesto después de los 45 dias
esta listo para ser colocado en los lechos de lombricultura. La

cantidad que ingresa a los lechos esta entre el 50% y el 60% del total
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del volumen descargado; luego se siembra la lombriz californiana en
cada lecho colocando en cada metro 2 kilos de lombriz.

7. Clasificacion y Embalaje:  Separacion de la lombriz californiana

para la obtencion del compost.

8. Almacenamiento y Comercializacion: Sacamos el Humus de
lombriz y por un lapso de 8 dias se tiende en rumas para el secado.
Finalmente se procede a ensacar y realizar el andlisis quimico para

su posterior enfundado del compost fino para el mercado.
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2.2. Evaluacion de los Servicios.

2.2.1. Encuesta realizada a los Usuarios.

2.2.1.1. Seleccion de la Muestra.
Hemos escogido a toda la poblacion (416.011 habitantes) del canton
Cuenca para obtener una muestra significativa debido a que la E.M.A.C.
es una Empresa Municipal que brinda sus servicios en dicho cantén; de
esta manera obtuvimos una muestra de 382 habitantes, de los cuales
fueron repartidos entre las 36 parroquias tomando en cuenta el nimero
de poblacion de cada una de ellas para conseguir informacion clara,

oportuna y veraz.
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La formula que aplicamos es la siguiente:

N*ZZ*P*Q

(N-1)e’+Z°*P*Q

En donde:

N = Poblacién bajo estudio.

Z = Nivel de Confianza (95%) —» 1.96.

P = Probabilidad de que ocurra un evento (50%) —*0.50.

Q = Probabilidad de que no ocurra un evento (50%) —0.50.
e = Error de Estimacion (10%) — 0.10.

n = Tamafno de la Muestra.

416.011 * 1.96% * 0.50 * 0.50

n=
(416.011 — 1) 0.10% + 1.96% * 0.50 * 0.50

n=381,81 --—-—>» 382
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2.2.1.2. Andlisis conjunto de las parroquias Urbana sy Rurales

Tabulacién de Datos de las Parroquias Urbanas

De una poblacion de 416.011 habitantes del canton Cuenca se obtuvo
una muestra de 382 encuestados de los cuales 255 corresponden a las
parroquias urbanas y 127 a las parroquias rurales.

Se tomo para el analisis como el 100% a los 255 habitantes de las
parroquias urbanas y de igual manera como el 100% a los 127
habitantes que corresponden a las parroquias rurales. Se escogio ésta
alternativa del 100% para cada parroquia con el objeto de analizar con

mayor precision los resultados que se obtienen de cada grupo estudiado.

Parroquias Urbanas:

Son 15 siendo las siguientes: Bellavista, Cafaribamba, ElI Batan, El
Sagrario, ElI Vecino, Gil Ramirez Davalos, Huayna - Cépac,
Machéangara, Monay, San Blas, San Sebastidn, Sucre, Totoracocha,
Yanuncay, Hermano Miguel.

Ver Anexo No 2

Parroquias Rurales:

Estan conformadas por 21 parroquias siendo las siguientes: Bafos,
Cumbe, Chaucha, Checa, Chi quintad, Llacao, Molleturo, Nulti, Octavio
Cordero, Paccha, Quingueo, Ricaurte, San Joaquin, Santa Ana,
Sayausi, Sidcay, Sinincay, Tarqui, Turi, El Valle, Victoria del Portete. Ver

Anexo No 3

A continuacion se observan los datos que se obtuvieron en las
encuestas realizadas a los usuarios con respecto a los servicios que
brinda la E.M.A.C.: Ver Anexo No 1
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1. ¢Ha escuchado usted hablar sobre la Empresa Muni  cipal de Aseo

de Cuenca (E.M.A.C.)?

CUADRO #1
¢Ha escuchado hablar de la E.M.A.C.?
Encuesta 2009
Parroquias Parroquias
Urbanas Rurales
Sl 255 100% | 127 100%
NO 0 0% 0 0%
TOTAL 255 100% | 127 100%
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia.
mS mNO
255
127
0 0
Parroquias Urbanas Parroquias Rurales
P. Urbanas P. Rurales

0% 0%

ms osl
ENO BNO

100%

100%

Como podemos observar tanto en las parroquias Urbanas como Rurales los
encuestados han escuchado hablar sobre la empresa, lo cual significa que la
E.M.A.C. se encuentra bien posicionada en todo el cantén Cuenca.
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2. Sefiale del siguiente listado ¢qué servicios cree usted que
actualmente brinda la E.M.A.C. a la ciudadania?
CUADRO # 2
¢, Qué servicios cree usted que brinda la E.M.A.C.?
Encuesta 2009
Parroquias Parroquias
Urbanas Rurales
Barrido 242 25% 100 24%
Recoleccion 252 26% 125 30%
Relleno Sanitario 135 14% 49 12%
Areas Verdes 199 21% 84 20%
Escombros 77 8% 31 7%
Compost y Humus 51 5% 30 %
TOTAL 956 100% 419 100%
Fuente: Encuesta Directa

Elaborado port.orena Beltran.
Laura Tapia.

W Parroquias Urbanas  ® Parroquias Rurales

252

242

Relleno Areas Verdes  Escombros

Sanitario

Barrido Recoleccion Composty

Humus

Parroquias Urbanas Parroquias Rurales

B Barrido

B Recoleccion

B Disposician Final
W Areas Verdes

B Escombros

® Cornposty Humus

B Barrido

B Recoleccior

M Disposicién Fina
W Areas Verdes

W Escomaros

m Compost v Humus
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Con los resultados obtenidos observamos que las personas encuestadas en las

zonas Urbana y Rural coinciden en sefalar que los servicios de Recoleccion,

Barrido y Areas Verdes son los que mas se han dado a conocer, obteniendo de

esta manera los porcentajes mas altos. Con respecto a los otros servicios sera

necesario realizar una mayor campafia publicitaria.

3. ¢Como calificaria usted dichos servicios sefialad

0s anteriormente?

CUADRO # 3
¢, Cémo calificaria dichos servicios?
Encuesta 2009
DISPOSICION COMPOST Y
BARRIDO RECOLECCION AREAS VERDES ESCOMBROS HUMUS
PARROQUIAS URBANAS
Excelente 28 12% 23 9% 17 27 13% 7 9% 4 7%
Muy Bueno | 64 26% 64 25% 28 65 32% |17 22% |10 19%
Bueno 105 43% | 127 50% 76 86 43% |31 40% |34 63%
Regular 39 16% 28 11% 15 18 21 27% |6 11%
Malo 7 3% 11 4% 2 6 3% 1 1% 0 0%
TOTAL 243 | 100% | 253 | 100% | 138 202 | 100% |77 | 100% |54 | 100%
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia.
BARRIDO RECOLECCION
URBANAS URBANAS
) 0y 0 %  ou
6% N 12% B Fxcelente 11% % 9% B txcelerte
“ B Muy Bueno q B Muy Bueno
Bueno Bueno
B Regular H Regular
B Malo B Mala
37

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010
TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.




UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DISPOSICION FINAL
URBANAS

11% 2% 12%

AREAS VERDES
URBANAS

9% 3% 13%

M Excelente M Excelerte
“ B Muy Bueno q m MuyBueno
= Bueno W Bueno
B Regular B Regular
B Malo » Valo
ESCOMBROS COMPOST Y HUMUS
URBANAS URBANAS
2% 9% 11% 0% 7%
B Excelente B Excelente
H Muy Bueno ‘ B Muy Bueno
B Eueno  Bueno
B Regular H Regular
# Malo  Malo
CUADRO # 4
¢ Cémo calificaria dichos servicios?
Encuesta 2009
DISPOSICION COMPOST Y
BARRIDO RECOLECCION AREAS VERDES ESCOMBROS HUMUS
PARROQUIAS RURALES
Excelente 3 3% 6 5% 4 7 8% 0 0% 2 7%
Muy Bueno 18 18% 21 17% 3 22 26% 6 19% 7 23%
Bueno 51 50% 72 59% |34 42 49% |20 65% |18 60%
Regular 27 26% 16 13% 8 12 14% 3 10% 2 7%
Malo 3 3% 8 7% 1 3 3% 2 6% 1 3%
TOTAL 102 | 100% | 123 | 100% |50 86 | 100% |31 | 100% |30 | 100%
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia.
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BARRIDO RECOLECCION
RURALES RURALES
3% 3% 18% B Excelente 13% - H Excelente
“’ H Muy Bueno ’ B Muy Bueno
[ Bueno 1 Bueno
M Regular W Regular
m Malo B Malo
DISPOSICION FINAL AREAS VERDES
RURALES RURALES
e 6% B Excelente 14% = m Excelente
‘ B Muy Bueno " H Muy Bueno
H Bueno [ Bueno
B Regular B Regular
u Malo m Malo
ESCOMBROS COMPOSTY HUMUS
RURALES RURALES
10% e o m Excelente arm B Excelente
m Muy Bueno " B Muy Bueno
1 Bueno mBueno
W Regular B Regular
m Malo uMalo

Los cuadros anteriormente expuestos nos demuestra que la mayoria de las
personas encuestadas optaron por calificar a los servicios como Buenos, tanto
en zonas urbanas como rurales cuyos porcentajes son: Recoleccion 43%,
Barrido 50%, Disposicion Final 55%, Areas Verdes 43%, Escombros 40%, y
Compost y Humus 63% con lo que respecta a las parroquias urbanas y
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Recoleccion 50%, Barrido 59%, Disposicion Final 68%, Areas Verdes 49%,
Escombros 65%, y Compost y Humus 60%, con respecto a las parroquias

rurales; considerando dicha calificacion como aceptable.

4. ¢Qué deberia modificarse al momento de brindare | servicio?

CUADRO #5
¢, Qué deberia modificarse al momento de brindar el
servicio?
Encuesta 2009
Parroquias Parroquias
Urbanas Rurales
Horario 77 25% 36 26%
Precio 19 6% 6 4%
Puntualidad 80 26% 30 22%
Seguridad 28 9% 9 7%
Servicio 54 18% 36 26%
Nada 50 16% 21 15%
TOTAL 308 100% 138 100%
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado porLorena Beltran.
Laurapia.

m Parroquias Urbanas M Parroquias Rurales

77 g0

54
50

36 36
30 28

19 21

Horario Precio Puntualidad Seguridad Servicio Nada
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P. Urbanas

W Horario

W Precio

® Puntualidad
B Seguridad
M Servicio

= Nada

P. Rurales

W Horario

B Precio

B Puntualidad
W Seguridad
B Servicio

B Nada

Observamos que existe en las zonas urbanas bastante desconformidad en

relacion a la Puntualidad y al Horario y de igual manera estos dos factores

afectan a las zonas rurales incluyendo también el servicio que no se brinda

adecuadamente tal como se ve reflejado en los porcentajes.

5. En una escala del 1 al 5 ¢Sefale usted en qué ca tegoria los
servicios de la E.M.A.C. satisfacen sus necesidades ; siendo el
namero 5 el mas alto?

CUADRO # 6
¢En qué grado los servicios de la E.M.A.C. satisfac  en sus
necesidades?
Encuesta 2009
Parroquias Urbanas Parroquias Rurales
1 27 11% 22 17%
2 34 13% 34 27%
3 72 28% 31 24%
4 79 31% 30 24%
5 43 17% 10 8%
TOTAL 255 100% 127 100%
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado poriorena Beltran.
Ladrapia.
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m Parrccuias Urbanas

m Parroguias Rurales

79
72
43
34 34
B
27 20
22
. . =
1 2 2 4 5

P. Urbanas

11%

ml

m2

m4

5

P. Rurales

8%

N

nl
u2
m3
n4

En este cuadro observamos que en una escala del 1 al 5 los encuestados de

las parroquias Urbanas han sefialado de dicha escala el 4 que representa el

(31%) con lo cual podemos decir que la E.M.A.C. si satisface sus necesidades;

pero no podemos decir igual de las parroquias Rurales ya que la escala que ha

tenido un mayor porcentaje es la 2 que representa el (27%), lo que significa

que dicha empresa no satisfacen las necesidades de estas zonas en su

totalidad.
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6. ¢De qué manera ha solucionado sus problemaslae mpresa?
CUADRO # 7
¢,De qué manera ha solucionado sus problemas la EIM.  A.C.?
Encuesta 2009
Parroquias Parroquias
Urbanas Rurales
Eficientemente 65 25% 18 14%
Medianamente 171 67% 82 65%
No las ha solucionado 19 7% 27 21%
TOTAL 255 100% | 127 100%
Fuente: Encuesta Directa,
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia.
M Parroquias Urbanas  ® Parroquias Rurales
171
82
65
18 19 27
Eficientemente Medianamente Nolas ha solucionado

P. Urbanas

B Eficientemente

B Mecianamente

m Nolas ha
solucionado

P. Rurales

14%

M Eficientemente

B Medianamente

M Nolas ha
solucionado

Se observa que tanto en las zonas Urbanas y Rurales se han solucionado de

una u otra manera algun inconveniente que hayan tenido los usuarios, no de

manera eficiente sino de manera moderada 67% y 65% respectivamente.
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7. ¢Cree usted que la EMAC ha realizado una adecuad a campafia

publicitaria para dar a conocer los servicios que b rinda la misma a

la ciudadania?

CUADRO # 8
¢ Cree usted que la E.M.A.C. ha realizado una adecua da campafia publicitaria paradar a
conocer sus servicios?

Encuesta 2009

Parroguias Urbanas Parroquias Rurales

Sl 155 61% 65 51%
NO 100 39% 62 49%
TOTAL 255 100% 127 100%
Fuente: Encuesta Directa.

Elaborado por: Lorena Beltran.

Laura Tapia.
=Sl mNO

155

Parraquias Urbanas Parroquias Rureles
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Observamos que con respecto a las campafias publicitarias estas no han sido
difundidas adecuadamente a pesar de que en las parroquias Urbanas
contamos con el 61% que afirman haber escuchado sobre los servicios que
brinda esta empresa a través de algun medio de comunicacion pero en las
parroquias Rurales solo el 51% indica tener conocimiento de los servicios de

dicha empresa siendo este porcentaje poco significativo

8. Si su respuesta anterior fue afirmativa ¢indique a través de qué

medios de comunicacion se ha enterado de los servic ios que brinda

la EMAC?
CUADRO # 9
¢Através de que medios de comunicacion a escuchado dicha
publicidad?
Encuesta 2009
Parroquias Parroquias
Urbanas Rurales

Radio 104 32% 46 40%
Televisiéon 61 19% 20 17%
Prensa 50 15% 23 20%
Folletos 73 23% 19 16%
Vallas Publicitarias 20 6% 3 3%
Otros 15 5% 5 4%
TOTAL 323 100% 116 100%
Fuente: Encuesta Directa.

Elaborado por: Lorena Beltran.

Laura Tapia.
m Parroquias Urbznas m Parroguias Rirales
104
73
61
o 50
20 23 19 20 15
3 5
Radio Television Prensa Folletos Vallas Otros
Publicitarias
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P. Urbanas P. Rurales

M Radio B Racio

B Television W Televisitn
M Prensa W Prersa
B Folletos B Folletos
W Valles Publicitarias m VallasPubliciteries

m Otros mOtros

Esta tabla confirma lo anteriormente indicado que existe publicidad pero no la
suficiente, observamos que en los medios de comunicacién que mas se
difunden publicidad de los servicios de esta empresa en las parroquias
Urbanas ha sido la Radio, con un porcentaje de 32%, Folletos con 23%,
Television con 19%, Prensa con 15%, Vallas Publicitarias 6% y Otros con 5%,
por otro lado en las parroquias Rurales la Radio alcanzo el 40%, Televisién el
17%, Prensa 20%, Folletos 16%, Vallas Publicitarias 3% y Otros con 4%.
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9. ¢(Como calificaria usted el valor que cobra la E.

planillas de luz?

M.

A.C. en las

CUADRO # 10
¢, Como calificaria usted el valor que cobrala E.IM.A  .C. en las planillas de
luz?
Encuesta 2009
Parroquias Urbanas Parroquias Rurales
Caro 117 46% 50 39%
Adecuado 132 52% 70 55%
Barato 6 2% 7 6%
TOTAL 255 100% 127 100%
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltram-
Laura Tapia.
M Parroquias Urbanas  ® Parroquias Rurales
132
6 7
Caro Adecuado Barato
P. Urbanas P. Rurales
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B Adecuado

m Barato

6%

B Caro
B Adecuado
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Con los resultados obtenidos sefialamos que la mayoria de los encuestados

estan conformes con los valores que cobra la E.M.A.C. en las planillas de luz

cuyos porcentajes para las parroquias Urbanas son los siguientes: Caro con un
46%, Adecuado con un 52% y Barato con un 2% y para las parroquias Rurales

tenemos lo siguiente: Caro con 39%, Adecuado con un 55% y Barato con un

6%.
10. ¢ Qué servicio adicional deberia ofrecer la E.IM. A.C.?
CUADRO # 11
¢, Qué servicio adicional deberia ofrecerla EM.A.C .?
Encuesta 2009
Parroquias Parroquias
Urbanas Rurales
Albergue a perros callejeros 11 4% 3 2%
Mayor publicidad 15 6% 22 16%
Mayor N° de Recolectores 17 7% 7 5%
Mejorar Servicios 74 29% 37 27%
Retirar Propaganda de postes 4 2% 2 1%
Ninguno 137 53% 66 48%
TOTAL 258 100% | 137 100%
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por:Lorena Beltran.
Laura Tapia.
m Parraquias Urbanas m Parrogquias Rurales
137

MayorNe de
Recolectores

Mayor
publicidad

Albergue a
perros
callejeros

Mejorar
Servicios

Retirar
Propagandade
postes

Ninguno
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P. Urbanas P. Rurales

callejeros callejeros
%

4% oY%

B Mayor publicidad

2
B Mayor N2 de Recolectores
B Mejorar Servicios l
%

5%

B Retirar Propaganda de

1% postes 005185

B Nirguno Ninguno

B Albergue a perros B Albergue a perros
B Mavor suslicided
1 Mayor N de Recolectares
B Vejorar Servicios

W Retirar Propaganda de

Como podemos observar tanto en las parroquias urbanas como rurales los
usuarios estan conformes con los servicios que brinda la E.M.A.C., reflejandose
en un 53% y un 48% respectivamente, pero existe un niumero determinado de
usuarios que indican que dichos servicios que brinda esta institucién deberian
mejorarlos cuyos porcentajes son de 29% para la parroquias urbanas y de 27%

para las parroquias rurales.

2.2.1.3. Andlisis Sintético de las Encuestas:

Una vez que se ha analizado cada una de las preguntas tanto en las parroquias
urbanas como rurales podemos decir que todos los encuestados han
escuchado hablar sobre la E.M.A.C., pero en su gran mayoria no conocen
todos los servicios que brinda la misma; las causas de este desconocimiento
puede deberse a que la empresa no ha emprendido con una masiva campafia
publicitaria en la cual no solo den ha conocer sus servicios sino para que sirven
los mismos; por otro lado podemos sefialar que los servicios que brinda ésta
empresa tales como: Barrido y Recoleccion que son los mas difundidos y
conocidos por parte de los encuestados los mismos que reciben una
calificacion de Buenos, pudiendo mejorar con capacitaciones impartidas a los
trabajadores y a la ciudadania en general tales como: Cursos de Relaciones

Humanas y Campafias de Concientizacion Ciudadana
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Se observa también que con respecto al servicio de Recoleccién que brinda
dicha empresa existe bastante diferencia entre las zonas rurales y las urbanas
debido a que no existe un acceso directo por lo que se torna dificultoso brindar
un servicio adecuado en las zonas rurales cosa que no sucede en las zonas
urbanas, ademas manifiestan que la tasa que cobra la E.M.A.C. a través de las
planillas de luz por ofrecer este servicio es aceptable.
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2.2.2.1. Tabulacién de los datos obtenidos.
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La Empresa Municipal de Aseo de Cuenca (E.M.A.C.) cuenta con un Departamento Técnico en el cual se desenvuelven los

siguientes servicios como son: Recoleccién, Barrido, Disposicion Final, Escombros, Compost y Humus y Areas Verdes y

cada uno con su respectivo director.

Las encuestas se realizaron a los 6 directivos encargados de cada uno de los servicios asi tenemos: Ver Anexo No 4.

1. ¢Qué tipo de programas o proyectos se esta llevando

del servicio que maneja?

a cabo hasta la actualidad para el 6ptimo funciona

miento

Progames | enovacon | A0SO de | Bierencaotnente | aenminto | Sembrade | LOCSESCN 08| igora e | EU9800 8! | conataion | C2nL
Servicio de Equipo Parroquias Rurales Residuos Orgéanicos de Parques Plantas para Escombreras Servicio Ambiente de Personal Sanitarios
Recoleccion
(1) 1 1 1
Barrido
@ 2
Disposicion Final
3) 3 3 3
Escombros
Q)] 4
Compostaje y Humus
(©)] S
Areas Verdes
(6) 6 6
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
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Programas o Proyectos para Mejorar el Servicio

B Renovacion de Equipo B Ampliacion de Servicio para Parroquias Rurales

B Diferenciacion entre Material paraReciclaje y Residuos Organicos W Mantenimiento de Pargues

M Siembrade Plantas H Localizacion de lugares ade cuados paraEscombreras
B Mejora de Servicio B Cuidado del Medio Ambiznte
Contratacionde Personal B Controlde Vectores Sanitarios
=
=
4
333
2

111
It |

Recale coidn Barrido Disposician Escombros Compostaje Areasverdes
Final wHumus
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Para una mejor comprension se ha colado una enumeracion para cada uno de
los servicios asi tenemos: Recoleccion (1), Barrido (2), Disposicion Final (3),

Escombros (4), Compostaje y Humus (5) y Areas Verdes (6).

A continuacién se enumera los programas o proyectos que se llevan a cabo en

cada uno de los servicios:

Recoleccion: Renovacion de Equipo, Ampliacion del servicio a las parroquias
Rurales y Diferenciacién entre Material para Reciclaje y Residuos Organicos.
Barrido: Mejoramiento del servicio.

Disposicion Final: Cuidado del Medio Ambiente, Contratacion de Personal y
Control de Vectores Sanitarios.

Escombrera: Localizacion de lugares adecuados.

Compost y Humus: Diferenciacion de Material para Reciclaje y Residuos
Organicos. Areas Verdes: Mantenimiento de plantas y Siembra de plantas, los

mimos que se estan cumpliendo hasta la actualidad.

2. En una escala del 1 al 5. Sefale en que grado ha cu mplido los
proyectos o programas que se ha planteado.

!
" # # $
Disposicion Compostaje y Areas
ESCALA | Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Verdes
1
2 2
3
4 4 4 4 4
5 5
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
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Grado de Cumplimiento de Programas o Proyectos

M Escalal MEscala? Escala3 MEscalad mMEscalab

Recoleccion Barrido Disposicion Escombros  Compostajey Areas Verdes
Final Humus

S

La empresa maneja un sin numero de programas o proyectos y en la siguiente
tabla se puede observar que el servicio de Barrido a cumplido de manera
eficiente (5), con la meta establecida, mientras que los servicios de
Recoleccion, Disposicion Final, Escombros y Areas Verdes han cumplido con
su meta establecida pero no en su totalidad obteniendo una calificacion de (4) y
con respecto al servicio de Compostaje y Humus cuyo calificacion es de (2)
debido a que recién esta en funcionamiento la planta de Compostaje la misma
gue permanecio a prueba durante un tiempo determinado.

3. Esta usted de acuerdo con los cambios que se dan en el area

administrativa para mejorar el servicio.

%
# & SH#H# #

Disposicion Compostaje y
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Areas Verdes

SI

1) 1 1 1 1 1 1

NO

(2)
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran

Laura Tapia.
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Cambios en el Area Administrativa

S|

NO

1 1 1 1 1

Recoleccidn

Barrido

Disposicion

Final

Escombros

Compostaje y Areas Verdes

Humus

En este cuadro podemos observar que la mayoria de los dirigentes de cada

uno de los servicios estdn de acuerdo con los cambios que se dan en el area

administrativa ya que tienen algo en comun que es brindar un servicio de

calidad.

4. El personal cuenta con el equipo apropiado para rea

actividades.

lizar sus

(

)#'

%S

Recoleccion

Barrido

Disposicion
Final

Escombros

Compostaje y
Humus

Areas Verdes

Sli
€Y 1 1 1 1 1

NO
) 2
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
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LMY NO

Equipo Apropiado

Podemos

Recoleccion

Barrido

Disposicion Final

observar que la mayoria del

Escomkbros

Compostajey
Humus

Areas Verdes

personal cuenta con el equipo

apropiado para realizar sus actividades; observandose todo lo contrario en el

servicio de Areas Verdes.

5. La relacién que usted tiene con el personal que tra

baja en su area

es:
*
#+
Disposicion Compostaje y
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Areas Verdes
Excelente
(5) 5 5
Muy Bueno
4) 4
Bueno
(3) 3 3 3
Regular
2)
Malo

1)

Fuente:

Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
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Relacidn con el Personal

B Recoleccién M 3arrido m Disposicién Final m Escombros m Compostaje y Humus M Areas Verdes

5 b
a

Excelente Muy Bueno Regular Mzlo
Bueno

Este cuadro refleja que los servicios de Disposicion Final y Areas Verdes
mantienen una excelente relacién entre dirigentes y trabajadores; de igual
manera el servicio de Escombros también refleja una relacién Muy Buena y en
cambio los servicios de Recoleccion, Barrido y Compostaje y Humus mantienen

una relacion Buena entre dirigentes y empleados

6. ¢Qué capacitacion recibe el personal a su cargo por parte de la

empresa?
" # # $
Disposicion Compostaje y
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Areas Verdes
Sli
(1) 1 1 1 1 1
NO
(2) 2
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
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Capacitacion
m S| NO
2
1 1 1 1 1
Recoleccion Barrido Disposicion Escombros Compostajey Areas Verdes
Final Humus

Segun los datos obtenidos se observa que el servicio de Areas Verdes no
recibe ningun tipo de capacitacion por parte de la empresa, ocurriendo lo
contrario en los servicios de Recoleccion, Barrido, Disposicion Final,

Escombros y Compostaje y Humus que si reciben capacitaciones.

7. ¢ Cuantos trabajadores son contratados para brindar un servicio de

calidad?
/$
o Disposicion Compostaje y Areas
Servicios Recoleccién Barrido Final Escombros Humus Verdes
Obreros 117 7 8 1 2 42
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
Obreros
m Ooreras
117

42
I I
Recaleccion Barridn Disposicién  Fscombros Compostajey Areas Verdes
Final Humus
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servicio con mayor namero de personal es el de

Recoleccion el mismo que cuenta con 117 trabajadores; seguido por el servicio

de Areas verdes con 42 trabajadores; Disposicién Final con 8 trabajadores;

Barrido con 7; Compost y Humus con 2 trabajadores y finalmente el servicio de

Escombros con 1 trabajador.

8. ¢Cuadles son las medidas que usted toma para verific
cumplimiento del servicio?

0$#$ "

" H1# "HHt S

H#

Supervisién Diaria de
Tareas

@)

Medicién de Indicadores

(@)

Recoleccién

1

Barrido

1

Disposicion
Final

Escombros

Compostaje y
Humus

Areas Verdes

1

Fuente:

Encuesta Directa

Elaborado por: Lorena Beltran

Laura Tapia.

La siguiente tabla nos indica que en todos los servicios existe la Supervision

Diaria de Tareas, pero ademas de esta medida el servicio de Barrido también

maneja lo que es Indicadores de Medicion, todo esto con la finalidad de

verificar el cumplimiento de los servicios.
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9. ¢Cudles son los problemas mas comunes que se presen  tanensu
servicio?
‘HH#
Malos Olores,
Problema Polvo
Maquinaria Falta de Condicior)lles
Servicics en Mal Colaboraciéon Falta de Climaticas Vias en Mal Falta de Accidentes
Estado Ciudadana Personal Estado Coordinacién Laborales
Recoleccion
1) 1 1 1
Barrido
(2) 2 2
Disposicion
Final
3 3
Escombros
O] 4
Compostaje y
Humus
®) 5
Areas Verdes
(6) 6
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
Problemas del Servicio
B MaquinariaenMal Estado B Falta de Colaboracion Ciudadana
W Faltade Personal m Malos Olores, Polvo y Condicdones Climaticas
B Viasen Mal Estado H Falta de Coordinacion
Accidentes Laborales
]
5
4
3
222
11 1 III
Recoleccion Barrido Disposicion Escombros Compostaje Areas
Final yHUmMuUs verdes
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Para una mejor comprension se ha colado una enumeracion para cada uno de
los servicios asi tenemos: Recoleccion (1), Barrido (2), Disposicion Final (3),
Escombros (4), Compostaje y Humus (5) y Areas Verdes (6).

En el siguiente cuadro se observa que los problemas mas comunes gue se
presentan son los siguientes: Maquinaria en Mal Estado, Falta de Colaboracién
Ciudadana y Accidentes Laborales en el servicio de Recoleccion, los dos
primeros problemas mencionados anteriormente y la Falta de Personal se
presentan en el servicio de Barrido; Malos Olores, Polvo y Condiciones
Climaticas en el servicio de Disposicion Final; Vias en Mal Estado en el servicio
de Escombros; Falta de Coordinacion en el servicio de Compostaje y Humus y
en el servicio de Areas Verdes el problema mas comun es la Falta de

Coordinacion.
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10. Describa las estrategias que utilizaria para mejora  r la calidad del servicio.

#
Estrateaia .
Adquisicién
Campafas de Mejoramiento Aplicacion de de
Servicios Concienciacion Magquinaria del Proceso Control de Métodos Instrumentos
Ciudadana Nueva de Lixiviados Material Capacitacion  |Supervision Sanciones Adecuados de Medicion
Recoleccion
1) 1
Barrido
@) 2 2 2
Disposicion
Final
(3) 3 3
Escombros
4 4
Compostaje y
Humus
5 5 5
Areas Verdes
©) 6 6 6
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran
Laura Tapia.
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Estrategias para Mejorar |la Calidad del Servicio

m Campanas deConcdenciacidon Ciudadana B Maquinaria Mueva

m Mejoramiento del Proceso de Lixiviados m Control de Material

M Capadtacion W Supervision

Sanciones Aplicacion de M érodos Adecuados

Adquisicion de Instrumentos de Medicidn

6 &b
55
£
33
2 2 2

1
|

Barrido Disposicidn Eszcombros Compostaje Areas

werdes

Recoleccidn
W Hurmus

Firal
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Para una mejor comprension se ha colado una enumeracion para cada uno de

los servicios asi tenemos: Recoleccion (1), Barrido (2), Disposicion Final (3),

Escombros (4), Compostaje y Humus (5) y Areas Verdes (6).

Esta tabla muestra las estrategias que cada uno de los servicios utilizaria para

mejorar la calidad de sus servicios los cuales mencionaremos a continuacion:

Recoleccion: Campafas de Concienciacion Ciudadana ; Barrido: Campafas de

Concienciacion Ciudadana, Capacitacion y Sanciones; Disposicion Final:

Maquinaria Nueva, Mejoramiento del Proceso de Lixiviados; Escombros:

Control de Material; Compostaje y Humus: Aplicacién de Métodos Adecuados y

Adquisicion de Instrumentos de Medicion; Areas Verdes: Maquinaria Nueva,

Capacitacion y Supervision.

2.2.3. Encuestas realizadas a los Trabajadores.
2.2.3.1. Seleccién de la Muestra.
Servicio de Recoleccion

La formula que aplicamos es la siguiente:

N*ZZ*P*Q

(N-1)e*+Z°*P*Q

En donde:
N = Poblacién bajo estudio.
Z = Nivel de Confianza (95%)— 1.96.

P = Probabilidad de que ocurra un evento (50%)—> 0.50.

Q = Probabilidad de que no ocurra un evento (50%) —> 0.50.

e = Error de Estimacion (10%)>  0.10.
n = Tamafo de la Muestra.

Servicio de Recoleccion
117* 1.96% * 0.50 * 0.50

n=
(117- 1) 0.10% + 1.96%* 0.50 * 0.50
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n=53

Servicio de Barrido

n=17

Servicio de Disposicion  Final

n=8

Servicio de Escombros
n=1
Servicio de Compostaje y Humus

n= 2

Servicio de Areas Verd es

42* 1.96° * 0.50 * 0.50

(42-1) 0.10% + 1.96% * 0.50 * 0.50
n=29

2.2.3.2. Tabulacién de los datos obtenidos.

La empresa cuenta actualmente con 177 trabajadores los mismos que se
encuentran distribuidos de la siguiente manera:

El servicio de Recoleccion maneja 117 trabajadores y es uno de los servicios
con el mayor numero de personal por esta razon se ha visto en la necesidad de
sacar una muestra obteniendo como resultado 53 trabajadores.

De igual manera el servicio de Areas Verdes cuenta con 42 trabajadores de
los cuales se obtuvo una muestra de 29.

Con respecto a los otros servicios no hubo la necesidad de obtener una
muestra debido a su reducido personal asi tenemos: el servicio de Barrido

maneja 8 trabajadores, el servicio de Disposicion Final con 7, el servicio de
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Compostaje y Humus con 2 y el servicio de Escombros cuenta con 1

trabajador.

A continuacion tabularemos y analizaremos las encuestas realizadas a los

trabajadores con el fin de obtener informacion oportuna y veraz que nos ayude

a enfocar de mejor manera si ofrecen servicios de calidad a la ciudadania. Ver

Anexo No 5
1. Durante el tiempo que labora en laempresase s iente:
# n
Disposicion Compostaje y
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Areas Verdes
A Gusto 46 4 8 1 2 28
Regular 6 3 1
Mal 1
Total (! y -
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por. Lorena Beltran.
Laura Tapia
Como se siente en la Empresa
B AGusto mRegular m Mal
46
28
8
6
4
. mm B : :
= - - —
Recoleccion Barrido Disposicion Escombros Compostajey Areas Verdes
Final Humus

El siguiente cuadro nos demuestra que la

mayoria de los trabajadores

encuestados se sienten A gusto con las actividades que desempefian en cada
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uno de los servicios, seguido por una minoria que sefala sentirse Regular y

Mal.
2. Cada qué tiempo recibe capacitacion por parte de| aempresa.
!
n # #+
Disposicion Compostaje y Areas
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Verdes
Mensual 16 2
Trimestral 35 8 17
Anual 2 7 12
Otros 1
Total (! ) -
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
Capacitaciones
m Mensual ™ Trimestral Anual m Otros
35
12
7 8
I 2
=
Recoleccion Barrido Disposicién Final Escombros Compostajey Areas Verdes
Humus

Como podemos observar todos los servicios reciben capacitaciones por parte

de la empresa pero en distintos periodos. En caso del servicio de Recoleccion,

Disposicion Final y Areas Verdes reciben trimestralmente; en Barrido

anualmente; en Compostaje y Humus se capacitan mensualmente y en caso

del servicio de Escombros no reciben capacitacion debido a que se maneja

personal contratado.
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3. ¢Aporta con ideas que contribuyan a mejorar las actividades que
usted desarrolla?

%
# 2%
Disposicion Compostaje y Areas
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Verdes
Siempre 20 3 1 1 12
Frecuente 11 1 2 1 6
Rara Vez 21 6 2 10
Nunca 1 1 1
Total (! ’ "
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
Contribuye con Ideas
ESiempre ™ Frecuente RaraVez M Nunca
2 21
11 12 10
6 6
1 1 322, 1 11 1
- - s I
Recoleccion Barrido DisposicionFinal  Escombros Compostajey  Arcas Verdes
Humus

Podemos darnos cuenta que una gran parte de trabajadores que laboran en
cada uno de los servicios aportan Siempre con ideas que ayudan a un mejor
desarrollo de las actividades; mientras que otro grupo manifiesta que Rara Vez
lo hace; una minoria lo realiza de manera Frecuente y por ultimo algunos

manifiestan no hacerlo.
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4. ¢La vestimenta y las herramientas proporcionadas
son los adecuados para realizar su trabajo?

por la empresa

Recoleccion

Barrido

Disposicion
Final

Escombros

Compostaje y
Humus

Areas Verdes

Sl

42

4

8

1

2

29

NO

11

3

( , :
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran.

Laura Tapia

Vestimenta y Herramientas Adecuadas

WS mNO
29

g
] - :
—
Disposicion Escombros  Compostajey Areas Verdes
Final Humus

Barrido

Recoleccion

Con los resultados obtenidos sefialamos que la mayoria de los encuestados
estan conformes con la vestimenta y herramientas; pero un cierto numero de
trabajadores en los servicios de Recoleccion y Barrido revelan que las mismas

no se encuentran en buen estado por lo que dificultan sus labores.
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5. ¢Cumple con los horarios establecidos por la Emp  resa respecto a
la actividad que usted desempefia?

*

"## $4 #
Disposicién Compostaje y
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Areas Verdes
Sl 52 7 8 1 2 29
NO 1
(! , -
Fuente: Encuesta Directa
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
Cumplimiento de Horarios
mS| mNO
52
29
7 8
. = 1 ! .
Recoleccion Barrido Disposicién Final Escombros Compostajey Areas Verdes
Humus

En el gréafico podemos observar que casi en su totalidad los trabajadores
cumplen con los horarios de trabajo establecidos demostrando que los mismos

son responsables con la actividad que desempefian.
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desarrolla mejore?

el servicio que

# " 0/ H#
Mejoramiento
Incremento de de Maquinaria
personal Capacitacion y Equipo Motivacion Otros Ninguno
Recoleccion 8 14 34 18 3 5
Barrido 1 1 1 2 4
Disposicién
Final 2 2 4
Escombros 1
Compostaje y
Humus 1 1
Areas Verdes 1 12 9 9 8
! %- i ( ,
Fuente: Encuesta Directa

Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia

Cambios para que Mejore el Servicio

Barrido Escombros Compostajey

Humus

Disposicion Final

Recoleccion

m Incremento de personal m Capacitacion m Mejoramiento de Maquinariay Equipo m Motivacién m Otros m Ninguno

Areas Verdes

Podemos darnos cuenta que en los servicios de Recoleccion y Disposicion

Final existe un numero representativo de empleados que solicitan el
mejoramiento de la Maquinaria y el Equipo; con respecto al servicio de Barrido
se observa que la mayoria de trabajadores se sienten satisfechos y en el
servicio de Areas Verdes los encuestados indican que deben realizarse

mayores capacitaciones.

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 71
TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

7. La comunicacion entre usted y sus compafieros de trabajo es:

# #+ "5 % /
Disposicion Compostaje y Areas
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Verdes
Excelente 25 1 5 6
Muy Bueno 16 2 2 1 2 10
Bueno 11 4 12
Regular 1 1 1
Malo
( , .
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
Comunicacion entre companeros de Trabajo
B Excelente M Muy Bueno Bueno MRegular mMalo
25
16
11 1012
4 3 6
1 12 I 2 1 1 2 1
1| - ||
Recoleccion Barrido DisposicionFinal  Escombros Compostajey  Areas Verdes
Humus

Esta tabla representa la relacion que existe entre compafieros de trabajo, se
observa que en el servicio de Recoleccién y Disposicion Final existe una
Excelente comunicacion; en el servicio de Barrido y Areas Verdes mantienen
una Buena relacidon y con respecto a los servicios de Escombros y Compostaje
y Humus se mantiene una Muy Buena relacién logrando de esta manera un

ambiente de trabajo agradable.
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8. En una escala del 1 al 5. ¢Determine en que grad o0 sus
conocimientos estan de acuerdo a la actividad quer  ealiza?

6 %3 #H#
Disposicion Compostaje y
Recoleccion Barrido Final Escombros Humus Areas Verdes
Grado 1 3 1
Grado 2 5 1
Grado 3 11 1 2 1
Grado 4 16 5 3 1 12
Grado 5 18 1 4 15
( , :
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia

Conocimientos de la actividad a desempenar
B Grado1l M™Grado2 Grado3 MGrado4 mGrado5

18
16 15

5
3 3 @
1 I 1 1 II 1 1 1
| |
Disposicion Final  Escombros Compostajey  Areas Verdes
Humus

Recoleccion Barrido

En el grafico podemos observar que la mayoria de los trabajadores
encuestados en los servicios de Recoleccion, Disposicién Final y Areas
Verdes tienen altos conocimientos de la actividad que desarrollan colocandose
en un escala de (5); seguido por el servicio de Barrido cuya escala es de (4);
Compostaje y Humus ubicandose dentro de una escala de (3) y finalmente una

escala de (1) con respecto al servicio de Escombros.
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9. Sefale que tipos de factores afectan de manera n

egativa en su

desempeiio.
7 )1 "5
Falta de
Equipo y Equipo en Mal | Incumplimiento Falta de Poca
Vestimenta Estado de los Horarios | Compafierismo | Comunicacién Otros Ninguno
Recoleccion 9 20 8 11 11 3 11
Barrido 2 1 1 3
Disposicién
Final 3 4 1
Escombros 1
Compostaje y
Humus 2
Areas Verdes 2 3 4 3 20
% ! - , * I*
Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
Factores que afectan en el Desempefio
mRecoleccion  mBarrido  mDisposicion Final mEscombros  m Compostajey Humus | Areas Verdes

20

g 2 11
| I I
Falta de Equipo y
Vestimenta

Otros

Poca
Comunicacion

Falta de
Comparierismo

Incumplimiento
delos Horarios

Equipo en Mal
Estado

Ninguno

Como podemos darnos cuenta cada uno de los servicios cuenta con diferentes
tipos de factores que afectan de manera negativa en su desempefio. Entre los
mas relevantes tenemos: En el servicio de Recoleccion: Equipo en Mal Estado,
Falta de Compafierismo y Poca Comunicacién; en el servicio de Disposicion
Final: Poca comunicacion y Falta de Equipo y Vestimenta; en el servicio de
Escombros: Otros (Falta de Mantenimiento de la Maquinaria) y en los servicios

de Barrido, Compostaje y Humus y Areas Verdes los mismos que nos
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demuestran que ningun factor les afecta de manera negativa en su
desempeiio.
10. ¢ Cree usted que la implementacion de equipo y  maquinaria

moderna ayuda a brindar un servicio de calidad?

2" #+ S )# 0)# #

Compostaje y
Humus

Disposicién
Areas Verdes

Recoleccion

Barrido

Final

Escombros

Sl

46

6

8

1

2

29

NO

7

1

(!

Fuente: Encuesta Directa.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia

Implementacion de Equipo y Maquinaria Moderna

ESI ENO

46

29

/ - 8
[l * .
—
Compostajey
Humus

Recoleccidn Barrido Disposicion Final  Escombros Areas Verces

En el siguiente grafico podemos observar que la mayoria de los encuestados
de cada servicio coinciden en sefialar que la Implementacion de Equipo y
Magquinaria Moderna es de gran utilidad ya que permitird un mejor desempefio

en su trabajo y adaptarse a las exigencias cambiantes del entorno.
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2.2.3.3. Andlisis sintético de las Encuestas.

Al analizar las encuestas realizadas al personal que labora en cada uno de los
servicios que brinda la E.M.A.C. podemos decir lo siguiente: que la mayoria de
los trabajadores se sienten A gusto laborando en ésta empresa ya que existe
una excelente comunicacién entre sus compafieros de trabajo ademas
manifiestan que reciben capacitaciones trimestrales y que la vestimenta y las
herramientas proporcionadas por la misma son las adecuadas, también nos
dan a conocer que sus ideas rara vez son tomadas en cuenta por parte de sus
superiores.

Observamos también que los factores que afectan de manera negativo el
desempeiio normal de sus labores son: la maquinaria en mal estado y la falta
de motivaciéon provocando de esta manera retrasos en el desenvolvimiento de

sus labores y ocasionando de esta manera inconformidad en la ciudadania
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ANALISIS CUANTITATIVO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE L A
EMPRESA MUNICIPAL DE ASEO

3.1.

Indicadores de Gestion.

“Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el

desempefio de una organizacién frente a sus metas, objetivos y

responsabilidades con los grupos de referencia”.

n 10

En la Empresa Municipal de Aseo de Cuenca (E.M.A.C.), cada servicio

maneja ciertos indicadores de gestion, los cuales se detallaran a

continuacion:

3.1.1. Servicio de Recolecciéon

ene

feb

mar

abr

0
http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-gestion/indicadores gestion2.shtml#indicad

may jun
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ago

sep

oct

nov

dic

CUADRO # 32
Indicador de No Conformidades
2008
ene | feb | mar |abr [may [jun Jul |pgo sep ct ov dic
Meta 25 | 25 | 25 | 25 | 25 | 25 | 25| 25 | 25 | 25 | 25 | 25
Total NC 55 | 31 | 35 | 22 | 34 |34 |16| 20 | 24 | 47 | 58 | 86
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado porLorena Beltran.
Ladrapia
NO CONFORMIDADES
100
o 80 )_
)
=@ 60
- .\ —4— Meta
S 40
‘E == [otal NC
20
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Como podemos observar las No Conformidades se incrementaron en
los meses de enero, octubre, noviembre y diciembre debido a la gran
cantidad de basura que se genera en la ciudad dado el mayor
consumo por parte de los ciudadanos.

Del andlisis de las no conformidades por inspeccion, las mas
frecuentes son: "no uso de herramientas e implementos” y "no
limpian lo regado" por parte de los obreros de recoleccion de la

EMAC, coincidiendo con las quejas de los ciudadanos.

Las herramientas a usarse en recoleccion son: palas, escobas y
canastos, los mismos que han sido entregados a todos los vehiculos,
pero al parecer, segun lo manifestado por un obrero, la pala con el
mango entero no es muy adecuado para usarlo como recogedor y
deberia confeccionarse un recogedor de metal con mango mas corto,
incluso podria ser la misma pala cuadrada pero sin mango de
madera; no obstante, se aprecia también obreros que no desean usar

las herramientas.

El riegue de la basura se debe a varias causas:
a) Gran cantidad de fundas usadas para almacenar la basura son
fragiles y con un peso superior a unas 10 libras de basura se
rompen al levantarlas, empeorando la situacion cuando el dia esta

soleado.

b) La colocaciéon de las fundas en el piso sumada a la presencia
de los perros callejeros es otra causa para que la basura se

riegue en el piso.
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CUADRO # 33

Indicadores de No Conformidades

2009

ene | feb | mar [abr |may |jun |jul ggo s$ep ct  nov dic

Meta

25 25 25 25 25 25 | 25 25 25 25 25 25

Total NC 35 42 31 41 44 46 | 167 | 55 56 50 58 67

Fuente: E.M.A.C.
Elaborado porLorena Beltran.
Ladrapia
NO CONFORMIDADES
200
@ 150 l
@
o —Neta
‘:_3 50 =li—Total NC
—r—r——r—e
0
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
Analisis:

1. En el grafico podemos observar que en el mes de julio del 2009 se
incrementan dramaticamente las no conformidades debido a que en
este mes se realiz6 el cambio del sistema de recoleccion que incluyo
cambio de horarios y frecuencias en varios sectores de la ciudad,
situacion que con el tiempo ha ido normalizandose.

El riegue de la basura se debe a:

a) La presencia de recicladores informales también contribuyen a

agravar este problema cuando luego de retirar el material que a

su criterio les sirve, el resto se esparce en el piso o dejan las

fundas rotas, y la situacion es mas dramatica en el Centro

Historico de la ciudad.

b) Existen aun obreros de recoleccion que rompen las fundas de

basura en la tolva del recolector para recuperar material

reciclable, esta situacidbn hace que el material pequefio y liviano
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vuele de la tolva del recolector al piso. Con la capacitacion

impartida a fines de Octubre se espera que la situacién mejore.

2. La meta de las No Conformidades de 25 al mes, por el momento
parece ser baja, podria incrementarse a 30 que son los sectores que
diariamente se atienden, es decir, considerar por ahora una No

conformidad por sector.

CUADRO # 34
Indicador de Quejas y Reclamos
2008

ene | feb | mar |abr |may |jun |jul BRgo ep ct  nov dic
25| 25 25| 25 25| 25| 25 25| 25| 25 25| 25

Logrado 60| 33| 24| 11 26| 371 20| 20| 24| 20| 29| 21
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado port.orena Beltran.

dra Tapia
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Andlisis:
1.- Como podemos darnos cuenta los meses que se obtuvieron mas
Quejas y Reclamos en el 2008 fueron enero y junio debido a las
siguientes causas:
a) El uso de camiones en la prestacion del servicio hace que la
basura se riegue, pues los obreros rompen las fundas para
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acomodar mejor la basura en el cajon y asi recolectar una mayor

cantidad provocando de esta manera reclamos por parte de la

ciudadania, ademas conlleva el problema de retraso en el

recorrido, especialmente los dias lunes y martes de cada semana

gue son los mas criticos debido a la gran acumulacién de basura.

2.- La falta de colaboracién de la ciudadania al impedir la circulacion del

recolector por algunas calles de la ciudad cuando dejan parqueados sus

vehiculos en la via, dificulta el servicio, pues, al ser el servicio "puerta a

puerta" implica que los obreros caminando ingresan a estas calles por

donde no circula el recolector. Esta situacion obliga a los obreros a

adelantarse al vehiculo para "sacar la basura" a la esquina por donde

circula el recolector, pero el problema se da cuando lo hacen con

demasiada anticipacion y la basura queda acumulada en la esquina por

mas de 10 minutos, lo que trae como consecuencia este otro tipo de

reclamo por parte de la ciudadania.

200

150

100

Titulo del eje

50

CUADRO # 35
Indicador de Quejas y Reclamos
2009
ene | feb | mar |[abr |May |jun |jul |ago sep ct ov d

Meta 25| 25| 25| 25 25| 25| 25| 25| 25| 25| 25| 25
Logrado 22| 23| 21| 17 33| 30| 159| 44| 39| 40| 30| 28
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado porLorena Beltran.
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Andlisis:

1.- Las quejas y reclamos al igual que las No conformidades se
incrementan en el mes de julio del 2009 debido a que se realizo el
cambio del sistema de recoleccién que incluyé cambios de horarios y
frecuencias en varios sectores de la ciudad, situacién que con el tiempo
ha ido normalizandose, sin embargo aun se aprecia desconocimiento de

horarios del servicio por parte de algunos ciudadanos.

2.- La queja mas frecuente es que "no pasa el recolector" y esto se
debe a varias causas:
a) El recolector no puede, ni por tiempo ni por facilidad de
circulacion, recorrer por todas las calles de la ciudad y algunos
ciudadanos creen que el servicio "puerta a puerta” significa que el
recolector debe pasar por el frente de su domicilio, y cuando no lo

hace, llama a reclamar.

b) Varios ciudadanos exponen la basura luego de que pasa el
recolector, al ver que esa basura se mantiene en su domicilio,

reclaman que no ha pasado el vehiculo.

c) Generalmente el reclamo de que no pasa el recolector se debe
a atrasos del recolector en el servicio, la gente acostumbra recibir
el servicio a cierta hora y al no ver que retiren la basura expuesta
llaman a la EMAC a exponer su reclamo. Este atraso se da
especialmente en los dias criticos de recoleccion, es decir los
lunes y martes, dias en que hay mayor cantidad de basura y
algunas cuadrillas deben realizar hasta tres viajes para cubrir el

sector, en algunos casos con camiones.
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3.1.2. Servicio de Barrido

CUADRO # 36
Indicador de No Conformidades
2008
ene | feb. | mar |abr | may |jun |jul |ago |sep |oct | nov |dic
50| 50| 50| 50| 50| 50|50 50| 50| 50| 50| 50
Total NC 70| 74| 78| 72| 58| 77|54 35| 73] 42| 31| 35

Fuente: E.M.A.C.
Elaborado porLorena Beltran.
Laurapia
NO CONFORMIDADES
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Andlisis:
Luego del andlisis de los datos se observo lo siguiente:
1.- Hay un incremento en las no conformidades del Proceso de Barrido
en los meses de febrero, marzo, junio y septiembre este aumento se ha
dado debido a la falta de personal
2.- De manera global se puede notar que la meta propuesta de 50 NC
por mes se ha cumplido solamente en cuatro meses (agosto, octubre,
noviembre y diciembre) de los 12 meses del afio.
3.- En los dos ultimos meses las Quejas y Reclamos de los ciudadanos
han disminuido, la mayoria de llamadas son para que se retiren perros
muertos de las calles.
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Causas:

a.) La NC gque mas ha contribuido para que no se cumpla la meta
planteada en el 2008 es Personal Incompleto.

b.) Una parte de las Quejas de los ciudadanos es calle sucia, pero
desconocen el horario de barrido de su sector.

CUADRO # 37
Indicador de No Conformidades
2009
Ene | feb | mar | abr |may [jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic
50| 50| 50| 50| 50|50|50| 50| 50|50| 50|50
Total NC 92| 63| 58| 34| 50|66|44] 9| 59|13] 31|39

Fuente: E.M.A.C.
Elaborado porLorena Beltran.
Laurapia
NO CONFORMIDADES
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Andlisis:
Luego del analisis de los datos se observo lo siguiente:
1.- Enlos meses de enero, junio y septiembre la falta de personal y el
atraso en el inicio de tareas provoco estos incrementos.
2.- La no conformidad Tarea incompleta fue de mayor incidencia en el
mes de noviembre pero bajo notablemente en el mes de diciembre.
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1.- Los contratistas ho son comunicados oportunamente por su personal

para los permisos y en algunos casos no pueden poner reemplazo.

2.- Una vez ejecutada la sancion por atraso en el inicio de las tareas, el

personal se traslada con el suficiente tiempo para llegar a su lugar de

trabajo.
CUADRO # 38
Indicador de Quejas y Reclamos
2008
Ene [feb | mar | abr | may |jun |jul |ago [sep |oct [ nov | dic
Meta NC 25| 25| 25| 25| 25| 25|25 25| 25| 25| 25| 25
valor actual 28| 15| 16| 19| 10| 7|10| 13| 23| 11| 19| 13

Fuente: E.M.A.C.

Elaborado porLorena Beltran.
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Andlisis:

QUEJAS Y RECLAMOS
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Ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

De una manera global podemos observar que la meta se ha cumplido en

un 95%.
Las quejas mas frecuentes en el 2008 fueron: calles sucias y animales

muertos.
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CAUSAS PARA CALLE SUCIA:

1.- La limpieza de las ciudadelas se da con una frecuencia de 1 vez por

semana, ocasionando la queja de los moradores, por el momento no se

ha aumentado la frecuencia de limpieza por falta de recursos.

2.- Al realizar la recoleccion domiciliaria, el personal de obreros que

ejecutan la tarea, riegan los desechos a lo largo de las calles y avenidas.

CAUSAS DE ANIMALES MUERTOS:

1.- No existe control de los perros callejeros por parte de las autoridades

competentes, por lo que hay mucho perro atropellado en las vias.

2.- Las fundas de basura que son sacadas fuera de horario, son

destrozadas por perros callejeros y riegan la basura.”

CUADRO # 39
Indicador de Quejas y Reclamos
2009
ene | feb | mar |abr | may |jun |jul | ago [ sep | oct | nov | dic
Meta NC | 25| 25| 25| 25| 25| 25|25 25| 25| 25| 25| 25
Quejas 14| 17| 18] 23| 29| 19|11 8| 22| 15| 13| 15
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado port.orena Beltran.
dra Tapia
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Analisis:

1.- Las dos quejas mas representativas en este afio son: calle sucia y

trabajadores que no limpian bien,

2.- Las demas quejas tienen que ver con retiro de perros muertos en las

vias.
3.- Hay solicitud de los ciudadanos para que se limpie calles.
Causas:
1.- Con respecto a las calles sucias tienen que ver con vias que estan

arreglandose y los ciudadanos piden que se barra la tierra que dejan

dichos trabajos.
2.- Obrero no limpia bien: la limpieza se realiza pero los ciudadanos

ensucian las calles luego que han sido limpiadas.

3.- La mayoria de las quejas hacen referencia al retiro de perros
muertos en las avenidas de la ciudad las mismas que estan siendo

solucionadas paulatinamente.

3.1.3. Servicio de Disposicién Final

CUADRO # 40
Indicador de No Conformidades
2008
mar |abr | may |jun |jul |ago |sep |oct | nov |dic
Meta 16 |16 | 16 |16 (16| 16 | 16 | 16 | 16 | 16
Calidad 0 7 2 7 |1 0 0 1 1 0
Ambiente 0 0 2 0|3 2 0 2 2 3
8 35 | 39| 23 |52 |15| 8 12 132119 | 8
Total 35 (46 | 27 |59 |19 | 10 | 12 | 35| 22 |11
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado pot.orena Beltran.
Laura Tapia
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Anélisis:

1. Taponamiento de los drenajes provocando de esta manera derrames.
2. Existe presencia de moscas.
3. No utilizan el equipo de proteccion adecuado.

4. Equipo y Maquinaria en mal estado lo que provoca retrasos en el trabajo.

Causas:
1. Derrame de lixiviado.
2. Existe gran cantidad de moscos.
3. No usan mascarillas.
4. Maquinaria sin luces.
CUADRO # 41
Indicador de No Conformidades
2009
ene | feb | mar |abr | may |jun |jul | ago | sep | oct | nov | dic
Meta 16 | 16| 16 |16 | 16 |16 |16]| 16 | 16 | 16| 16 | 16
Calidad 6|2l 0|12]o0o]|0o|JoJ]O|1]O]| 4|2
Ambiente 4 1 6 0 4 11| 5 4 3 2
8 1 | 1] 4 | 5| 1 ]20[19|24 14| 4| 6 | 4
Total 11 |4 |10 |12 | 1 |24 |20 29 | 15| 8 | 13 | 8
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado port.orena Beltran.
Laura Tapia
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NO CONFORMIDADES
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Analisis:

Personal no utiliza el equipo de proteccién adecuado.

Existe incumplimiento de procedimientos por maquinaria en mal estado,

lo cual produce retrasos en la ejecucion de trabajos.

Los servicios de fumigacién de plagas no se brindan adecuadamente.

Falta de control en el relleno sanitario el mismo que ocasiona que
personas sin autorizacion ingresen al mismo a pesar de que realizan

constantes llamados de atencion.

La falta de capacitacién del personal provoca demora al descargar la

basura de los recolectores nuevos.

El seguimiento del trabajo se lo realiza manualmente trayendo eso
consigo pérdida de tiempo al no existir un computador para realizarlo de

manera eficiente.
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3.1.4. Servicio de Escombros

CUADRO # 42
Indicador de No Conformidades
2009
oct |nov (dic
Meta 15| 15| 15
Calidad 2 0| o0
Ambiente 2 3 3
8 29 7] 6
Total 33 10 9
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
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Andlisis:
En los meses de octubre, noviembre y diciembre se han detectado un
total de 52 no conformidades, de las cuales se consideran como las mas
criticas las siguientes:
1. No usa guantes protectores. 2. No usa zapatos de trabajo. 3. Riego
de aceite o combustible.
De esta clasificacion podemos deducir que la mayoria de las no
conformidades corresponden a Seguridad y Salud Ocupacional.
Causas:
Del no uso de guantes protectores: Descuido de los trabajadores
Del no uso de zapatos de trabajo: Los zapatos de trabajo estan mojados.
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Del riego de aceite o combustible: No se cuenta con un sistema eficaz

para realizar el cargado de combustibles o cambio de aceite en el

tractor.
CUADRO # 43
Indicador de Quejas y Reclamos
2009
ene | feb | mar | abr [ may | jun |jul |ago | sep | oct | nov | dic
Meta 15| 15| 15| 15 15| 15|15| 15| 15| 15| 15| 15
Valor alcanzado 5| 9| 21| 17 9| 13|12 9 8| 11| 11| 11

FuenteE.M.A.C.
Elaborado pot.orena Beltran.
Laura Tapia
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Resultado: la meta fijada en el 2009 es de 15 quejas por lo tanto podemos

sefalar que se encuentra dentro del valor permitido.

Andlisis:
En los meses de marzo, abril y junio se han detectado un mayor nimero
de quejas, siendo la mas critica la de: Desalojo de escombros en sitios

no autorizados (orilla de rios y quebradas, espacios municipales)

Causas:

El desalojo de escombros en sitios no autorizados puede ser por:
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1.- Desconocimiento de la existencia de un lugar autorizado donde se
deben depositar los escombros (ESCOMBRERA).

2.- Desconocimiento de la Ordenanza que regula la gestion integral de

los desechos sélidos en el canton Cuenca.

3.1.5. Servicio de Compostaje y Humus

CUADRO # 44
Reciclaje y Recuperacion de Residuos Solidos
2009
168078,10 144753,62 187700,05 172722,10 170081,46 173456,81
p
133010,20 151175,47 154882,67 168348,69 134882,45 160231,91
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
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Anélisis:

Como podemos observar en el grafico en los meses de enero a julio y de
septiembre a diciembre (2009) estuvieron cerca de cumplir la meta, pero

con respecto al mes de agosto esto no sucede ya que existe una

disminucién bastante considerable.
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Causas:
Falta mayor concienciacion a las personas dentro de los mercados de la
ciudad.
La disminucion se dio debido al cambio de administracion y a la falta de

vehiculos recolectores.

3.1.6. Servicio de Areas Verdes

CUADRO # 45
Indicador de No Conformidades
2009
jul [ago | sep | oct | nov | dic
Meta 25| 25| 25| 25| 25| 25
Valor alcanzado 29| 27| 23| 17| 29| 24
Fuente: E.M.A.C.
Elafado por. Lorena Beltran.
Laura Tapia
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Andlisis:
En los meses de Julio a Octubre, las no conformidades disminuyeron
pero a partir de Noviembre vuelve a existir un incremento. Este
incremento en las no conformidades se debe a las siguientes causas:
coronaciéon de las plantas, el mal uso de uniformes y la ausencia del
personal.
En el mes de diciembre no se obtuvieron datos debido a que no se
emitieron 6rdenes de trabajo para ese mes producto del estiaje.
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Causas:
La coronacion de las plantas es debido a la falta de experiencia de los
trabajadores por su permanente rotacion asi como a la siembra y

reposicion continua de las plantas.

La rotacién del personal incide en el mal uso de los uniformes.

Como el personal no es de la ciudad, existen fechas determinadas en las

gue los obreros tienen festejos en sus respectivas parroquias.

CUADRO # 46
Indicador de Arboles Sembrados
2009
ene |feb [ mar |abr [may |[jun |jul ago | sep |oct | nov | dic
Meta 470 | 500 | 1530 | 900 | 1450 | 850 | 1280 | 800 | 590 | 500 | 500 | 880
Valor alcanzado 462 | 470 | 830 |695| 1001 | 906 | 328 | 245|150 | 413 | 129 | 594
Fuente: E.M.A.C.
Elaborado poriLorena Beltran.
Laura Tapi
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Andlisis:
Como podemos observar desde el mes de enero hasta el mes de junio
(2009) el valor alcanzado se encuentra cerca de la meta planeada lo que
es bueno.
Pero desde el mes de julio hasta el mes de noviembre se ha ido
reduciendo ese valor, con un pequefio repunte para el mes de diciembre.
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En diciembre se sembraron 380 plantas mas que en el mes de

noviembre pero no se alcanzo la meta

Causas:
Porque habido problema meteorolégico no se ha alcanzado la meta
especialmente los meses de julio, agosto, septiembre, octubre,
noviembre y diciembre del 2009 y se ha tenido que reprogramar la

siembra de plantas para el afio 2010.

CUADRO # 47
Indicador de Reajardinamiento
2009
ago [sep |oct [nov |[Dic
Meta 5400 | 5400 | 5400 | 5400 | 5400

Valor alcanzado 6262 | 7797 | 2184 | 5396 | 22074
Fuente: E.M.A.C.
Elabata por: Lorena Beltran.
Laura Tapia
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Andlisis:
Se observa que en el mes de octubre no se alcanzé lo establecido de
reajardinamiento.
El indicador tiene una tendencia a la baja de octubre a noviembre y se
repunta nuevamente desde inicios de diciembre.
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Comparando con los meses anteriores para diciembre existe un
incremento significativo, ya que se reajardino 16.678m? mas que el mes

de noviembre.

Causas:
Por la sequia existente en el mes de octubre.

Por falta de sistemas de riego en los distribuidores no se puedo operar

en la resiembra de los mismos.

El incremento en el mes de diciembre se dio por la siembra en los
parques centrales de la ciudad, mientras que los mantenimientos de los

distribuidores de trafico siguieron siendo esporadicos.

3.2.  Analisis Financiero

“El analisis financiero consiste en recopilar los estados financieros para
comparar y observar los cambios presentados por las distintas operaciones de

la empresa.

Los indicadores financieros permitirdn a la gerencia medir el progreso
comparando los resultados alcanzados con las operaciones planeadas y los
controles aplicados, ademas informa sobre la capacidad de endeudamiento, su
rentabilidad y su fortaleza o debilidad financiera, esto facilita el analisis de la
situacién econémica de la empresa para la toma de decisiones™*.

A continuacién analizaremos algunos ratios que nos serviran para el analisis
financiero de la Empresa Municipal de Aseo (E.M.A.C.); cuyos datos se
obtendran de los Estados Financieros correspondiente a los afios 2008 y 2009:

Ver Anexos No 9.

1 ity Amaw gestiopolis comicanales/inandieraldetigno% 201 6lanalisisinanciero htm

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 96
TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

e

$S # H+TH #

91 -
23 23
29 79
P

$ # %& ' ()"
%& ' "% " <92

23 2 T2 2 *+ "

"'+ .3 #

/" 9

23 2 =2 2

N #'"™# & %™

O o# M E&##t L1

0O 2 & . # &+ M -"

0 o o# M- 20 2

23 2 <2 96 2> 202 09

2 s+ "# "+ (3 #

2 (" &HH 4 &' *HS5"H#

2 ()

23 2 ? ?2 60

" #

9 *~ 1@! 9 23 A 202 *~ 1@!
BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 97

TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Hdlal®) CUSMNCO

$$ # #H+TH #

9!
23 23
29 79
(=

$ # %& " ()"
%& ' "% " <92
23 2 72 2 =+

/" %", /"
23 2 =2 2 9
0O #'"™M# & %™
O o# M E&##t L1

"&#t ("#
0O 2 & . # &+ M -"
0 o o# M-
23 2 <2 96 2> 20 2
2 $+ "# 202 09
2 (" &HH "+ 3 #
2 () 4 &' 5 H##
23 2 ? ?2 60

" #

=" (")"+ *BH&H

9 % *@! 9 23 A 202 %

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010
TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.

@ |

98



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Liquidez Corriente.- El ratio de liquidez general lo obtenemos dividiendo el
activo corriente entre el pasivo corriente. El activo corriente incluye
basicamente las cuentas de caja, bancos, cuentas y letras por cobrar, valores
de facil negociacion e inventarios. Este ratio es la principal medida de liquidez,
muestra qué proporcion de deudas de corto plazo son cubiertas por elementos
del activo, cuya conversion en dinero corresponde aproximadamente al

vencimiento de las deudas.

ANO 2008 Activo Corriente 3.355.788,44
Pasivo Corriente 1.654.082,17
2,03veces
ANO 2009 Activo Corriente 6.604.923,45
Pasivo Corriente 3.683.715,20
= 1,79veces

Como podemos observar en el 2008 el resultado es igual a 2,03 y en cambio
en el 2009 obtuvimos 1,79; lo que significa que la empresa cuenta con dos
dolares y tres centavos en el primer caso y en el segundo caso con un délar
con setenta y nueve centavos para cubrir cada dolar de obligacion con
terceros; es decir la empresa cumple con sus obligaciones a corto plazo.
Cuanto mayor sea el valor de esta razon, mayor serd la capacidad de la

empresa de pagar sus deudas.

Prueba Superacida .- Es un indice mas exacto de liquidez ya que considera
Gnicamente los activos mantenidos en Caja-Bancos y los valores negociables,
gue es el dinero utilizado para pagar las deudas y, a diferencia  del ratio
prueba acida, no toma en cuenta las cuentas por cobrar (clientes) ya que es

dinero que todavia no ha ingresado a la empresa.

Nos indica la capacidad de la empresa para operar con sus activos mas
liquidos, sin recurrir a sus flujos de venta. Calculamos este ratio dividiendo el
total de los saldos de caja y bancos entre el pasivo corriente.
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ANO 2008 Caja y Bancos 417.072,75
Pasivo Corriente 1.654.082,17
0,2521
ANO 2009 Caja y Bancos 922.307,26
Pasivo Corriente 3.683.715,20
0,2503

Este ratio nos indica que en el afio 2008 se obtuvo el 25,21% de liquidez para
operar sin recurrir a los flujos de venta y con respecto al 2009 el porcentaje de
liquidez fue de 25,03% respectivamente.

Capital de Trabajo.- EI Capital de Trabajo, es lo que le queda a la firma
después de pagar sus deudas inmediatas, es la diferencia entre los Activos
Corrientes menos Pasivos Corrientes; algo asi como el dinero que le queda

para poder operar en el dia a dia.

ANO 2008
Activo Corriente — Pasivo Corriente 3.355.788,44 - 1.654.082,17
1.701.706,27
ANO 2009
Activo Corriente — Pasivo Corriente 6.604.923,45 - 3.683.715,20
2.921.208,25

Obtuvimos 1.701.706,27 dolares de capital de trabajo en el 2008 y en el afio
2009 se obtuvo 2.921.208,25 doblares; lo que significa que contamos con
capacidad econdmica para responder obligaciones con terceros siendo esto
algo positivo para la empresa ya que el excedente sera invertido para generar

mayores utilidades en los dos casos.
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Ratio de Solidez (Endeudamiento).- Representa el porcentaje de fondos de
participacion de los acreedores, ya sea en el corto o largo plazo, en los activos.
En este caso, el objetivo es medir el nivel global de endeudamiento o

proporcion de fondos aportados por los acreedores.

ANO 2008 Pasivo Total 3.472.355,00
Activo Total 6.802.303,30
0,5104
ANO 2009 Pasivo Total 6.074.120,33
Activo Total 12.142.996,23
0,5002

Es decir que el 2008, el 51,05% de los activos totales es financiado por los
acreedores y de liquidarse estos activos totales al precio en libros quedaria un
saldo de 48,95% de su valor, después del pago de las obligaciones vigentes.

Mientras que en el 2009, el 50,02% de los activos totales ser& financiado por
los acreedores quedando un saldo del 49,98% una vez realizado el pago de

las obligaciones vigentes.

Ratio de Rentabilidad de la Inversion (ROA).- Lo obtenemos dividiendo la
utilidad neta entre los activos totales de la empresa, para establecer la
efectividad total de la administracion y producir utilidades sobre los activos
totales disponibles. Es una medida de la rentabilidad del negocio como

proyecto independiente de los accionistas.

ANO 2008 Utilidad Neta x 100 349.506,71 x 100
Activos 6.802.303,30
5,14
ANO 2009 Utilidad Neta x 100 2.678.987,42 X 100
Activos 12.142.996,23
22,06
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Quiere decir, que cada Ddlar invertido en el 2008 en los activos produjo ese
afio un rendimiento de 5.14% sobre la inversion; en cambio en el 2009 los
activos produjeron un rendimiento de 22,06% sobre la inversion por cada Doélar

invertido.

Ratio de Rentabilidad del Patrimonio (ROE).- Esta razon lo obtenemos
dividiendo la utilidad neta entre el patrimonio neto de la empresa y mide la

rentabilidad de los fondos aportados por los inversionistas.

ANO 2008 Utilidad Neta ~ x 100 349.506,71 x 100
Patrimonio 3.329.948,30
10,50
ANO 2009 Utilidad Neta X 100 2.678.987,42x 100
Patrimonio 6.068875,9
44,14

Esto significa que por cada Délar que se mantiene en el 2008 genera un
rendimiento del 10.50% y en cambio en el 2009 se genera un rendimiento del
44,14% sobre el patrimonio. Es decir, mide la capacidad de la empresa para

generar utilidad.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Al concluir con la Evaluacion y el Andlisis Cuantitativo y Cualitativo de los
servicios que brinda la Empresa Municipal de Aseo de Cuenca E.M.A.C.

podemos decir lo siguiente:

Hemos visto en la necesidad de dividir en tres campos para una mejor

comprension siendo estos: Encuestas, Ratios de Gestion y Ratios Financieros.

Con respecto a las encuestas realizamos tres tipos: Dirigidas a los Usuarios, a

los Directivos del departamento técnico y a sus respectivos Trabajadores.

En base a los resultados obtenidos podemos decir lo siguiente:

Todos los usuarios conocen o han escuchado hablar sobre la E.M.A.C.,
pero no todos conocen los servicios que actualmente brinda debido a
gue la misma no ha realizado una agresiva campafia publicitaria
ocasionando que los usuarios relacionan a la E.M.A.C. con Barrido y
Recoleccion de basura reduciendo en la mente de los mismos la
capacidad que tiene esta empresa para brindar otros servicios que de

igual manera beneficien a la ciudadania.

Una gran parte de los encuestados manifiesta que deberian incorporar
un albergue para los perros callejeros, debido a que los mismos son los
causantes de destruir las fundas de basura creando una mala imagen

de la ciudad.

Con respecto a la tasa que cobra la E.M.A.C a la ciudadania por el
servicio de Recoleccion de basura es considerado aceptable por la

mayoria.
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Los habitantes de las parroquias rurales debido a su ubicacion
manifiestan que no reciben un buen servicio en lo que tiene que ver con
la recoleccion de la basura y el barrido de calles, En las parroquias
urbanas el servicio de recoleccién se vuelve también dificultoso debido a
la gran cantidad de vehiculos que existen en las calles provocando asi
gue los carros recolectores se demoren en sus recorridos, no cumplan
los horarios creando de esta manera malestar en los usuarios; en el

caso del barrido de igual forma existe desconformidad.

Con respecto a los servicios de Recoleccion, Barrido, Disposicion Final,
Escombros y Compostaje y Humus cada uno de los directivos asi como
también sus trabajadores coinciden en sefalar que cuentan con la
vestimenta y las herramientas necesarias para desarrollar
adecuadamente sus actividades a pesar de que no se encuentran en

Optimas condiciones pudiendo esto ocasionar accidentes laborales.

Manifiestan los directivos y el personal que si reciben capacitaciones en
la mayoria de los servicios pero en el caso de Areas Verdes el directivo
nos da a conocer que sus trabajadores no reciben capacitacion alguna
por parte de la empresa debido a que no existe una adecuada

coordinacion con los distintos departamentos.

La mayoria de los directivos de cada uno de los servicios se basan en la
supervision diaria para controlar el cumplimiento de las tareas por parte

de los trabajadores.

Entre los problemas mas comunes tenemos: Maquinaria Obsoleta, Vias
en Mal Estado, Falta de Compafierismo y poca Colaboracion
Ciudadana, los mismos que son sefalados tanto por los directivos como
por los trabajadores afectando de esta manera el normal

desenvolvimiento de las actividades.
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Con respecto al servicio de Recoleccion tanto los trabajadores como su
directivo coinciden en indicar que los nuevos carros recolectores no
estan utilizando toda su capacidad debido a que se encuentran a
prueba ocasionando de esta manera demoras en el servicio teniendo

que realizar varios viajes al dia.

Cada uno de los servicios maneja indicadores de gestion que les
permiten evaluar el grado de cumplimiento de sus objetivos y metas

propuestas, entre estos indicadores tenemos:

Indicador de No Conformidades.

Indicador de Quejas y Reclamos.

Indicador de Reciclaje y recuperacion de Residuos Sélidos.
Indicador de Arboles Sembrados.

Indicador de Reajardinamiento.

Para realizar el analisis de estos indicadores hemos tomado como base los

afios 2008 y 2009 obteniendo los siguientes resultados:

Los servicios de Recoleccion, Barrido y Escombros utilizan
indicadores de No Conformidades y de Quejas y Reclamos pero
cada uno de ellos fija su propia meta en base a datos de afios
anteriores y a la cantidad generada en cada servicio por lo tanto
podemos decir que la meta establecida se ha cumplido en ciertos
meses pero en otros no debido a ciertos factores negativos como el
cambio de horario, incremento de basura en ciertos meses del afio,

falta de personal, falta de herramientas y vestimenta.

El indicador que maneja el servicio de Disposicion Final es de No
Conformidades el mismo que es bastante elevado con respecto a la
meta, debido a que este indicador tiene una variable alta que es la
de Seguridad y Salud Ocupacional la misma que se da porque el
personal no colabora en la utilizacion del equipo y vestimenta.
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El servicio de Compostaje y Humus es el Unico que utiliza el
indicador de Reciclaje y Recuperacion de Residuos Solidos, ademas
es el unico cuyo valor logrado se acerca a la meta programada, en
este servicio mientras mayor sea el reciclaje es mejor, es decir
mientras el valor logrado de residuos organicos sea superior a la
meta sera beneficioso para la empresa y para los usuarios ya que a
través del mismo se produciria un mayor abono el mismo que sera
vendido generando de esta manera ingresos que contribuyan a

brindar mejores servicios.

El servicio de Areas Verdes maneja también indicadores como es el
de No Conformidades, de Arboles sembrados y de
Reajardinamiento (Jardineras Mantenidas) en cada uno de ellos se
ha planteado una meta, la misma que no se ha cumplido en su
totalidad debido en gran parte a problemas meteorolégicos y en otros

casos por falta de experiencia de los trabajadores.

Una vez analizado los ratios Financieros podemos decir lo siguiente:

Que la E.M.A.C. es una empresa liquida porque cumple con sus
obligaciones a corto plazo, es decir que tiene capacidad para
pagar sus deudas, ademas puede operar sin recurrir a flujos de

venta.

Con respecto al ratio de endeudamiento podemos decir que el
50% del total de activos es financiado por acreedores quedando

en libros el otro 50% una vez pagada sus obligaciones vigentes.

Podemos concluir diciendo que la E.M.A.C., ha incrementado sus
rendimientos de manera significativa entre el 2008 y 2009 debido
a que han realizado un trabajo conjunto entre todos los
departamentos tratando al maximo de minimizar gastos y de
maximizar programas y proyectos.
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RECOMENDACIONES

Realizar un mayor niamero de campafas publicitarias a través de la
radio, television, prensa y paginas web (internet), para dar a conocer a la
ciudadania de los horarios de recoleccion, lugares en donde estan

ubicados las escombreras y los servicios que brinda esta empresa.

Realizar charlas frecuentes en escuelas, colegios y demas espacios
publicos para de esta manera concientizar a la ciudadania de la

importancia del reciclaje.

Capacitacion al personal a través de cursos de relaciones humanas con
el fin de que exista una buena relacion entre los ciudadanos y el

personal que labora en la empresa.

Se debe prestar una mayor atencion a las parroquias rurales ya que por
su distancia se encuentran relegadas ocasionando que los servicios no
se conozcan en su totalidad y los que se brindan no sean de la mejor

calidad.

Mejoramiento de los equipos y herramientas para un mejor desarrollo de

las tareas y de esta manera evitar accidentes laborales.

Incrementar el nimero de recolectores tanto en las parroquias urbanas

como en las parroquias rurales.

Se debe tomar en cuenta las opiniones de los trabajadores ya que ellos
tienen una relacion directa con los ciudadanos y dichas opiniones serian
de gran ayuda para mejorar la calidad del servicio en caso de serlo

necesario.

Se debe considerar la construccion de un albergue para los perros

callejeros.
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ANEXOS
ANEXO No 1.

ENCUESTA

La presente encuesta tiene por objetivo evaluaséogicios que brinda la Empresa Municipal de AdecCuenca
(EMAC) a la ciudadania, es por ello que solicitamos sus respuestas sean objetivas.

Nombre:
Direccion:
Parroquia:
Sector:

1. ¢Ha escuchado usted hablar sobre la Empresa Muni@pde Aseo de Cuenca (E.M.A.C.)?

s [
No ]
2. Sefale del siguiente listado ¢qué servicios creeteds que actualmente brinda la E.M.A.C. a la

ciudadania?

Barrido

Recoleccion

Disposicion Final (Relleno Sanitario)
Mantenimiento de Areas Verdes

Manejo de Escombros

HEEN

Produccién de Compost y Humus

3. ¢ Como calificaria usted dichos servicios sefialadasteriormente?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

Barrido

Recoleccion

Disposicion Fina
(Relleno Sanitario)

Mantenimiento de
Areas Verdes

Manejo de Escombros

Produccion de
Compost y Humus

4. ¢Qué deberia modificarse al momento de brindar eksvicio?

Horario |:|
Precio |:|
Puntualidad |:|
Seguridad |:|
Servicio |:|
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¢Por qué?
5. En una escala del 1 al 5 ¢En que grado cree usted glos servicios de la E.M.A.C. satisfacen sus

necesidades?

2
s [
: ]

[]

6. ¢De qué manera ha solucionado sus problemas la erapa?
Eficientemente |:|
Medianamente |:|
No las ha solucionado |:|

7. ¢Cree usted que la EMAC ha realizado una adecuada mmgafia publicitaria para dar a conocer los
servicios que brinda la misma a la ciudadania?
Sl I:I
NO I:I

8. Si su respuesta anterior fue afirmativa ¢indique aravés de qué medios de comunicacidon se ha
enterado de los servicios que brinda la EMAC?
Radio

Television

Prensa |:|
Folletos |:|

Vallas Publicitarias |:|
Otros (especifique)

9. ¢Como calificaria usted el valor que cobra la E.M.AC. en las planillas de luz?

Caro |:|
Adecuado |:|
Barato |:|

10. ¢ Qué servicio adicional deberia ofrecer la E.M.A.C.?
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ANEXO No 2

MAPA DE LAS PARROQUIAS URBANAS DEL CANTON CUENCA
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ANEXO No 3

MAPA DE LAS PARROQUIAS RURALES DEL CANTON CUENCA
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ANEXO No. 4
ENCUESTA

La presenta encuesta tiene la finalidad de evdhaituacion actual de los servicios que brinda la
E.M.A.C.

Nombre:
Servicio:

1. ¢Qué tipo de programas 0 proyectos se esta llevandocabo hasta la actualidad para el 6ptimo

funcionamiento del servicio que maneja?

2. En una escala del 1 al 5. Sefiale en que grado ha qlio los proyectos o programas que se ha
planteado.

o M DN P

3. Esta usted de acuerdo con los cambios que se daneéarea administrativa para mejorar el servicio.

Sl
NO

4. El personal cuenta con el equipo apropiado para re&lar sus actividades.

Sl
NO

5. Larelacién que usted tiene con el personal que trala en su area es:

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

6. ¢Qué capacitacion recibe el personal a su cargo pparte de la empresa?
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7. ¢Cuantos trabajadores son contratados para brindaun servicio de calidad?

8. ¢Cuales son las medidas que usted toma para verificel cumplimiento del servicio?

9. ¢Cudles son los problemas mas comunes que se présern su servicio?

10. Describa las estrategias que utilizaria para mejomaa calidad del servicio.
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ANEXO No. 5
ENCUESTA

La presente encuesta esta dirigida a los trabaadmm la finalidad de evaluar la situacion actigalos
servicios que brinda la Empresa Municipal de Ase&€denca (EMAC).

Cargo: Servicio:

1. Durante el tiempo que labora en la empresa se sten

A gusto

Regular
Mal

2. Cada que tiempo recibe capacitacién por parte de lampresa.

Mensual

Trimestral

Anual

Otros (Especifique)

3. ¢Aporta con ideas que contribuyan a mejorar las adtidades que usted desarrolla?

Siempre

Frecuente

Rara vez

Nunca

4. ¢Llavestimentay las herramientas proporcionadas pda empresa son los adecuados para realizar su
trabajo?

Sl

NO

5. ¢Cumple con los horarios establecidos por la Emprasrespecto a la actividad que usted
desempefi@

Sl

NO

6. ¢Qué cree usted que deberia modificarse para quesdrvicio que desarrolla mejore?

Incremento de personal

Capacitacion

Mejoramiento de maquinaria y equipo

Motivacién

Otros (Especifique)

BELTRAN ASTUDILLO ANA LORENA./ 2010 116
TAPIA AREVALO LAURA GRACIELA.



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

7. Lacomunicacion entre usted y sus comparieros de trajo es:
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo

8. Enunaescala del 1 al 5. ¢ Determine en que gradosstonocimientos estan de acuerdo a la actividad
que realiza?

o M~ b P

9. Sefiale que tipos de factores afectan de manera néga en su desempefio.

Falta de equipo y vestimenta

Equipo en mal estado

Incumplimiento de los horarios

Falta de compafierismo

Poca comunicacion

Otros (Especifique)

10. ¢Cree usted que la implementacion de equipo y maigaria moderna ayuda a brindar un servicio de
calidad?
Sl

NO
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ANEXO No 6
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ANEXO No 7
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ANEXO No 8
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ANEXO No 9
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ANEXO No 10
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ANEXO No 11
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ANEXO No 12

EMPRESA MUNICIPAL DE ASEO DE CUENCA - EMAC -

ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO
Del 01-01-2009 al 31-12-2009

CODIGO DETALLE AL 31-12- 2009
FUENTES OPERACIONALES 8.956.371,98
1.1.3.14 Tasas y Contribuciones 8.874.609,74
1.1.3.14 Venta de Bienes y Servicios 3.826,00
1.1.3.17 Renta de Inversiones y Multas 32.789,58]
1.1.3.18 Transferencias Corrientes 20.639,16|
1.1.3.19 Oros Ingresos 24.507,50]
(-) USOS OPERACIONALES 1.048.480,57
2.1.3.51 Gastos en Personal 596.424,30
2.1.3.53 Bienes y Servicios de Consumo 154.580,70
2.1.3.56 Gastos Financieros 101.754,51]
2.1.3.57 Otros Gastos 193.588,44
2.1.3.58 Transferencias y Donaciones Corrientes 2.132,62
SUPERAVIT OPERACIONAL 7.907.891,41
FUENTES DEINVERSION 24.740,16
1.1.3.24 Venta de Bienes de Larga Duracion 24.740,16|
(-) USOS DE PRODUCCION, INVERSION Y CAPITAL 6.678.555,51
2.1.3.61 Gastos en Personal para Produccién 61.819,17|
2.1.3.63 Bienes y Servicios de Produccion 40.719,18
2.1.3.67 Otros Gastos de Produccion 410,65
2.1.3.71 Gastos en Personal para Inversion 2.617.074,80
2.1.3.73 Bienes y Servicios de Inversion 3.364.593,97
2.1.3.75 Obras Publicas 151.289,78
2.1.3.77 Otros Gastos de Inversion 121.903,12
2.1.3.78 Transferencias y Donaciones para Inversion 287.625,96
2.1.3.84 Inversiones de Bienes de Larga Duracion 33.118,88|
DEFICIT DE INVERSION Y CAPITAL -6.653.815,35
SUPERAVIT BRUTO 1.254.076,06
FINANCIAMIENTO DEL DEFICIT
FUENTES DE CREDITOS 1.430.248,69
1.1.3.36 Financiamiento Publico 1.369.600,00
1.1.3.97 Anticipo de Fondos Afios Anteriores 60.648,68|
(-) USOS DE CREDITO 814.722,65|
2.1.3.96 Amortizacién Deuda Publica 814.722,65
2.1.3.97 Pagos Pendientes de Afios Anteriores 0
DEFICIT DE FINANCIAMIENTO 615.526,03|
OTRAS FUENTES 1.190.251,69
2.1.3.82 Depositos y Fondos de Terceros Afios AnTesi 2.735,37
1.1.3.83 Ctas x Cobrar Afos Anteriores (Crédito) 1.187.516,32
1.1.2 Variacion Neta de Anticipos de Fondos (D < H) 0
212 Variacion Neta Depdsitos de Terceros (D > H) 0
(-) OTROS USOS 3.174.381,57
1.1.3.82 Anticipo de Fondos de Afios Anteriores 772,49
2.1.3.83 Ctas x Cobrar Afios Anteriores (Débito) 1.150.634,67
1.1.2. Variacion Neta de Anticipos de Fondos (D)> H 1.774.926,34
2.1.2. Variacion Neta Depésitos de Terceros (D)> H 239.203,64
VARIACIONES NO OPERACIONALES -1.975.285,42
1.1.1. VARIACION DISPONIBILIDADES 105.683,33
DEFICIT BRUTO -1.254.076,06
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ANEXO No 13

MAPA DE ZONAS DE RECOLECCION DE BASURA
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