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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion surge en la Empresa Publica Aguas de Manta, para ello
era necesario conocer la situacion laboral de los diferentes directores,
empleados y obreros que forman parte de esta empresa, incluso a usuarios

de la misma.

Este trabajo de investigacion se realiz6 en la ciudad de Manta, en donde se
encuentra la empresa, con el numero de 300 trabajadores a quienes se
pudo acceder para recaudar la informacién de fundamental importancia,

para asi tener un trabajo veraz y confiable.

Se utilizé entrevista personales con los jefes departamentales y encuestas,
para las diferentes areas que existen en la misma, que fueron asignados
para recabar lo necesario.

Con el proposito de desarrollar este tema, se investigd acerca de la
situacién laboral en que ellos se desenvuelven, y asi constatar su

productividad.

Se pudo constatar que muchos empleados han tenido la oportunidad de
participar en una capacitacion, pero no hay continuidad ni debidos controles
de procesos. De manera general, al entrevistar a las autoridades, y las
encuestas a empleados y obreros de la empresa se pudo conocer que el
desempeiio laboral que ellos vienen realizando no es lo suficientemente

bueno, ni se cumplen a cabalidad con las funciones encomendadas.

Por ellos nace la propuesta de establecer una capacitacion a los jefes

departamentales de la institucion, un plan estratégico para la gestion



administrativa, en pro del crecimiento y desarrollo de la productividad

laboral de la empresa.

Cabe mencionar que el desarrollo de esta investigacion pretende sentar las
bases de un sistema permanente de seguimiento de profesionales, a efecto
de contar con informacion actualizada sobre la relacion entre el mercado

laboral y el buen clima organizacional.
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ABSTRACT

This investigation arises in the Empresa Publica Aguas de Manta, for it was
necessary to even know the labor situation of the different directors, employees

and workers that are part of this company, even to the users of the same one.

This exploration work was carried out in the city Manta where is the company,
with the number of 300 workers to who you could consent to collect the
information of fundamental importance, for this way to have a truthful and

reliable work.

Interview personnel were used with the departmental bosses and you interview,
for the different areas that exist in the same one that were assigned us for

request the necessary thing.

With the purpose of developing this topic, it was investigated about the labor

situation in that they are unwrapped, and this way to verify their productivity.

You could verify that many employees have had the opportunity to participate in
training, but there are not continuity neither due controls of processes. In a
general way, when interviewing to the authorities, and the surveys to employees
and workers of the company one could know that the labor acting that they
come carrying out is not the sufficiently good thing, neither they are fulfilled to

fully the commended functions.

For them the proposal is born of establishing training to the departmental
bosses of the institution, a strategic plan for the administrative administration, in

pro of the growth and development of the labor productivity of the company.

Xl



It is necessary to mention that the development of this investigation seeks to sit
down the bases from a permanent system of professionals' pursuit to effect of

having up to date information on the relationship between the labor market and

the good organizational climate.
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INTRODUCCION
En el mundo globalizado en el que se vive exigen cada dia las empresas
publicas como privadas, a profesionales competitivos y eficientes, estar
preparados para los cambios y exigencia que tiende a tener la sociedad, y esto

permitira desarrollar y alcanzar el éxito deseado.

La presente tesis es una investigacion que tiene por objetivo elaborar
estrategias de gestion administrativa para la Empresa Publica Aguas de Manta.
Para ejecutar esta investigacion, se realizé el analisis de la productividad

laboral del talento humano de la mencionada empresa.

Esta investigacion contiene los siguientes capitulos:

En el Capitulo | se presenta el Planteamiento del Problema, Formulacion del
Problema donde aborda la delimitacion que es campo, area y aspecto, la
Justificacion, los Objetivos General y Especifico, también adquirimos la
Hipdtesis, Variables, Operacionalizacion, la Metodologia aplicada en la tesis,
abarcando Tipo de estudio, métodos, técnicas, universo y muestras existentes

dentro de esta investigacion.

En el Capitulo Il se plantea la contextualizacion historica social, el organigrama
estructural, y el andlisis del entorno de la Empresa Publica Aguas de Manta,
ademas estan los contenidos tedricos relacionados a estrategias, conceptos de
gestion, gestion empresarial, el talento humano, la gestion estratégica, y las

estrategias para el mejoramiento del talento humano.

También se tratan aspectos sobre la consideracion para el analisis de puesto,
procesos de formacién y desarrollo del talento humano, la productividad

laboral, productividad en la empresa, el clima organizacional; y culminando con



marco tedrico el clima laboral, que es uno de los temas fundamentales para el
mejoramiento de una correcta aplicacion de estrategia de gestion administrativa

para asi optimizar la productividad laboral.

En el Capitulo Il se establecen las conclusiones y recomendaciones extraidas

del analisis e interpretacion de los datos obtenidos.

En el Capitulo IV se abarca lo culminante de esta investigacion, como es la

propuesta planteada para mejorar la problematica existente.



CAPITULO |

1 MARCO REFERENCIAL

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los sistemas de informacién en las organizaciones publicas y privadas da un
punto de conflicto ya que no existe claridad en los conceptos y en su
significado, por tal razon el presente problema se ubica en un contexto técnico-
administrativo, ya que se trata de identificar y proponer caminos alternos, para
que la productividad laboral sea el resultado de criterios técnicos y procesos

sélidos en la Empresa Publica Aguas de Manta.

La gestion administrativa que busca optimizar la productividad laboral, en su
cargo, establece estrategias para lograrlo y conseguir asi la eficiencia y la
eficacia de los recursos, que cada uno tenga a su cargo. Por ello los
encargados de la administracion y funcionarios deben poseer competencias,
liderazgo, experiencia, profesionalismo, trabajo en equipo, que son necesarios
para la toma de decisiones y llevar a cabo estrategias que mejoren la
productividad laboral. Para esto es muy importante que la empresa posea un
plan estratégico de gestion administrativa, elemento vital para que cada

empleado/a, conozca sus responsabilidades.

La gestion adecuada de recursos para la productividad profesional del talento
humano es vital para el correcto funcionamiento técnico-administrativo de toda
empresa o institucion, sea esto, publico o privado, pues con ello se puede
valorar los conocimientos, habilidades y perfil profesional de los/as
funcionarios/as. La ineficiencia de determinados/as empleados/as, obstaculiza

la labor de la empresay la carencia de efectividad.



La empresa Publica Aguas de Manta capacita a los empleados de las
diferentes areas, mediante cursos que dictan la contraloria general del estado
una vez al afo, pero no todos los funcionarios logran la capacitacion, e incluso

esta no abarca todo el personal y no se siguen procesos.

En la actualidad se requiere delegar responsabilidades a los departamentos
para cumplir las actividades de gestion administrativa, siendo necesario que
desarrollen las competencias generales y especificas esenciales, como:

1.- Organizar el trabajo de manera que las importantes se prioricen.

2.- Proporcionar sugerencias concretas para realizar mejoras.

3.- Conocer la integraciéon entre departamentos.

4.- Conocer la informacién que maneja cada departamento.

5.- Uso adecuado de las TIC'S.

6.- Mejoras las habilidades de comunicacion.

7.- Manejar idiomas.

8.- Tener capacidad de liderazgo.

9.- Ser proactivos y productivos.

2.1 FORMULACON DEL PROBLEMA
¢, Como optimizar la productividad laboral del talento humano de la Empresa

Plblicas Aguas de Manta?

1.2.1. DELIMITACION DEL PROBLEMA
Campo . La investigacion esta ubicada en la Gestion Administrativa de la
Empresa Publica Aguas de Manta.

Area . Involucra a todo el talento humano de la empresa.



Aspecto . Actualizacion de recursos y métodos — diagnosticos e indices
valorativos que permiten conocer y evaluar la productividad
laboral, y la implementacion de estrategias administrativas que

lleven a lograr el objetivo.

3.1 JUSTIFICACION

La presente investigacion servira para lograr que la gestion administrativa de la
empresa Publica Aguas de Manta estandarice las medidas correctivas y
procedimientos apropiados en la produccién laboral, dado que resulta de vital
importancia que se pueda ejecutar equipos de trabajos solidos vy
comprometidos con la empresa. Cabe indicar que de la eficacia de ellos
depende tener un buen clima laboral de la empresa y que “clientes” se sientan

bien atendidos y garantizados en sus exigencias.

Todo en cuanto logre el personal ejecutar nuevas alternativas en gestion
administrativa, fortalecera su imagen y sus estructuras resistirdn cualquier

contingencia.

Este trabajo investigativo apunta hacia el bien comun, es decir, la comunidad
repercutira positivamente en el aspecto social de una buena gestion
administrativa, y la empresa se fortalecera y se generara la satisfaccion en

guienes demanden los servicios.

A partir de esta investigacion y la puesta en practica de las estrategias que se
sugiere, los objetivos de convivencia entre grupos de trabajos mejoraran
ostensiblemente; la motivacion en el personal de la empresa se incrementara y

la atencion al cliente sera eficiente.



Vale recalcar que el presente trabajo no conduce a gastos exagerados porque
la problematica se la encuentra en el interior; ademas se puede emplear
recursos propios en tiempo, en lo humano y en materiales. En lo social y
econdémico sera transcendental y los resultados se crearan a partir de su
aplicacion. Al final se podra relacionar que los recursos invertidos seran
minimos, en comparacion con los resultados obtenidos; por ello la factibilidad

de la presente investigacion es incuestionable.

4.1 OBJETIVO

1.4.1. Objetivo General

Elaborar una Estrategia de Gestion Administrativa que Optimice la
Productividad Laboral del Talento Humano de la Empresa Publica Aguas de

Manta.

1.4.2. Objetivos Especificos

1.- Determinar los antecedentes del objeto y campo de estudio.

2.- Realizar la caracteristica del objeto y campo (marco tedrico).

3.- Determinar la situacién problematica en la Empresa Publica Aguas de
Manta (recoleccién de datos y analisis de los resultados).

4.- Elaborar la propuesta.

1.5 HIPOTESIS
La aplicacion de una estrategia de Gestion Administrativa Optimizara la
Productividad Laboral del Talento Humano de la Empresa Publica Aguas de

Manta.



1.5.1VARIABLES
1.5.1.1 Variable Independiente

Estrategias de gestion administrativa.

1.5.1.2 Variable Dependiente

Productividad laboral del talento humano.



1.5.1.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INDEPENDIEN TE

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES FUENTE INSTRUMENTO
Liderazgo.
Encargados de la
administracion y Profesionalismo.
Proceso de establecer | funcionarios deben poseer
_ estrategias para ngrar competencia, Ilo_lerazgo, Trabajo en equipo. Funcionarios. Entrevistas.
Estrategias de y conseguir asi la experiencia,
Gestion eficiencia y la eficacia | profesionalismo, trabajo en | Etica profesional. Obreros. E
o . . . ncuestas.
Administrativa | de los recursos, que |equipo, que son necesarios
cada uno tenga a su | para la toma de decisiones | Clima laboral y Usuarios.
cargo. y asi llevar a cabo un plan organizacional.
estratégico que mejore la
productividad laboral. » .
Evaluacion continda.
1.5.1.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DEPENDIENTE
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES FUENTE INSTRUMENTO
- Capacitaciones.
M . Identificar y proponer
ecanismo para . . . .
- caminos alternos, para que ., Funcionarios. |Entrevistas.
Productividad alcanzar una mayor . Innovacion.
e la productividad laboral sea
Laboral del competitividad, o
i : el resultado de criterios o Obreros. Encuestas.
Talento introduciendo L. ‘lidos | Competitividad
Humano innovaciones para tecnicos y procesos, SOldos (eficiencia y eficacia) . .
en la Empresa Publica y | Usuarios. Observacion.

reducir costos.

Aguas de Manta.

Experiencia.




1.6 METODOLOGIA

1.6.1 TIPO DE ESTUDIO

El nivel o tipo de investigacion se utilizé el exploratorio y descriptivo, que permitio
ir hasta el lugar de los hechos, donde se indagaron las causas y efectos del

problema.

1.6.2 METODOS

Los métodos utilizados para el desarrollo de esta investigacion fueron los
siguientes:

a. Método de investigacion de campo

b. Método Bibliografico

(9]

. Método Descriptivo

o

. Método Inductivo

e. Método de Muestreo Estratificado

1.6.2.1 La Investigacion de Campo , se la realizé llegando directamente a las
fuentes primarias, instalaciones de la Empresa Publica Aguas de Manta, para
recoger y registrar datos relativos a las funciones y el nivel de formacion
profesional de sus empleados, lo cual nos orientdé para examinar cOmo varia la

productividad laboral en un entorno de cambios acelerados.

1.6.2.2 El Método Bibliografico, se lo aplico en la recoleccion y seleccion de
conceptos, documentos e investigaciones a través de internet, publicaciones de la
empresa, logrando reunir informacién y conocimientos previos sobre la tematica

del proyecto.



1.6.2.3 EIl Método Descriptivo, habiendo llegado a la fuente directa, se pudo
encontrar los problemas de los encuestados, y asi analizar el fendmeno en partes
y conocer cada una de ellas, para luego reconstruir el todo l6gico y concreto de los

elementos destacados a través del analisis.

1.6.2.4 El Método Inductivo, permitid partir de un hecho particular para llegar

a corroborar la hipotesis formulada a fin de obtener conclusiones generales.

1.6.2.5 Método de Muestreo Estratificado, consistio en realizar una division
previa de la poblacion de estudio, en grupos o clases que se suponen
homogéneos, con relacion a algunas cualidades que serian estudiadas. Dentro de
cada estrato se uso la técnica del muestreo sistematico, una de las técnicas de

seleccion mas usadas en la practica.

1.6.3 TECNICAS
En el desarrollo de este trabajo se aplico las siguientes técnicas: ficha de

observacion, encuesta y entrevista.

1.6.3.1 Encuestas
Las encuestas fueron aplicadas a los empleados y obreros quienes trabajan para
la Empresa Publica Aguas de Manta, y asi también a los usuarios quien recibe el

servicio administrativo que presta la institucion.

1.6.3.2 Entrevista

Fue necesario para esta investigacion entrevistar a los jefes departamentales de la
empresa, a quienes se les propuso un plan estratégico para optimizar la
productividad laboral.

10



Los resultados de estas entrevistas fueron de gran valor, al permitir conocer de
fuente directa cdmo marcha la relacién y comunicacion con los empleados y jefes

departamentales.

1.6.4 UNIVERSO Y MUESTRA

1.6.4.1 Universo

Este proyecto tendra como universo a jefes, empleados y obreros de la Empresa
Publica Aguas de Manta, asi también a los usuarios del mismo canton, y con ellos

detallamos los siguientes:

DETALLE CANTIDAD
Jefes Departamentales 06
Personal Administrativo 100
Obreros 150
Usuarios 4500

Con un total de 4756 personas como universo.

1.6.4.2 Muestra
Para calcular el tamafio de la muestra se utilizo la siguiente formula:

Z2xpXxqXxN

"TEN-D+Z2xpxq

Z= 1,96 (para un nivel de confianza 95%).

P

0,85(de probabilidad de que suceda el evento).
Q= 0,15(probabilidad de que no suceda el evento).
N= Tamafo de la poblacion.

E

0,05 (error de muestreo)1 — 0,95 = 0,05.

11



Existen numerosas técnicas para seleccionar las muestras. Este paso es de vital
importancia en un estudio estadistico, porque las conclusiones que se obtienen
dependen muy esencialmente de la/s muestra/s analizada/s. Para elegir la
muestra se utilizd el muestreo estratificado, el cual consiste en dividir la poblacion
total en clases homogéneas (estratos). En este caso la poblacion se dividié de
forma natural en cuatro grupos, los cuales fueron detallados anteriormente. Cada
estrato funciona independientemente, aplicando la formula detallada con cada uno
de ellos, excepto con los jefes departamentales, pues debido a facilidades
prestadas solo se pudo entrevistar al 50%; luego usando el muestreo aleatorio
simple se eligio los elementos concretos que formarian parte de la muestra.

Para los empleados administrativos el tamafio de la muestra fue la siguiente:

N =100

_ (1,96)% x 0,85 X 0,15 x 100
™= 0,05)2(100 — 1) + (1,96)20,85 x 0,15

n = 66,43
Al redondear, la muestra de los empleados administrativos seria de 67. Debido a
gue no todos los empleados colaboraron, llegamos a encuestar a 60 de ellos.

En la encuesta de los obreros el tamafio de la muestra fue la siguiente:

N =150

_ (1,96)*x 0,85 x 0,15 X 150
"= 0,05)2(150 — 1) + (1,96)20,85 x 0,15

n = 85,20

12



Al redondear el tamafo de la muestra de los obreros es de 86.

Aplicando la misma férmula al tamafio de la muestra de los usuarios se obtuvo:

N = 4.500

_ (1,96)2 X 0,85 x 0,15 X 4500
"= 0,05)2(4.500 — 1) + (1,96)20,85 x 0,15

n = 187,78

Al redondear el tamafio de muestra es de 188.

Habiendo hecho los célculos respectivos se obtuvo un total de:

Jefes Departamentales 03
Personal Administrativo 60
Obreros 86
Usuarios 188
TAMANO DE MUESTRA 337

13



CAPITULO I
2 MARCO TEORICO

2.1 CONTEXTUALIZACION HISTORICA SOCIAL

El origen de lo que es hoy la empresa de
agua potable y alcantarilado de manta, se
remonta 56 afios atras, tiempo durante el
cual, pese a sus falencias, esta institucion,

incomprendida y tantas veces cuestionada,

no ha dejado de contribuir al desarrollo de

(URL:http://www.epam.gob.ec, 2012) esta ciudad.

Su trayectoria se inicia alla por el afio de 1949, cuando Manta, imbuido de la
fuerza que la razon, cuando se trata de defender sus derechos, ante las crecientes
necesidades de contar con una adecuada provision de liquido vital, emprendi6 la
lucha que culminé con la creacion de una junta de agua potable, contando con el
apoyo de la representacion politica que en aquella época tenia Manabi ante el
Congreso Nacional. Fue asi como el diputado Alfredo Escobar presento un
proyecto de ley para conseguir la provision de agua potable, exclusivamente para

Manta.

Dicho proyecto contemplaba la creacion de una junta de Administracion de Agua
Potable. El congreso aprobd el mismo y entrego la realizaciéon de la obra al
consejo Provincial, elaborandose el reglamento respectivo donde se sefialaba
rentas para las obras de agua potable de Manta y Montecristi.

En vista que existia la amenaza de postergarse la atencion de Manta por su
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posicién geografica frente a los demdas cantones de la zona sur, se produjo un

movimiento para conseguir la ejecucion de los trabajos.

En la década de los 90, mientras las exigencias ciudadanas crecian, los servicios
de dotacion de agua potable y recoleccién de agua servidas administrados por la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Manta EMAPAM, se
volvian cada vez mas deficientes como consecuencia del manejo politico de la
institucion. Este mal manejo de la entidad, llevo a las fuerzas representativas de
Manta, a gestionar la separacion de esta Empresa del seno del Municipio, en un
afan de evitar que servicios tan vitales como el agua potable y alcantarillado,
fueran administrados de acuerdo con politiquerias que se daban al interior del

cabildo.

Fue asi que las Camaras de la Produccion de Manta, toman parte en la gestion de
este objetivo, presentando un proyecto de ley para la creacion de una empresa
Auténoma, sin la injerencia Municipal directa e involucrando la participacion de los

sectores productivos locales, en la conformacion de su nuevo esquema directriz.

Este proyecto, patrocinado por el partido socialcristiano, fue aprobado por el
Congreso Nacional, el 24 de noviembre del 1994, y sancionado por el Presidente
de la Republica, Sixto Duran Ballén, con fecha 7 de diciembre del referido afio,
convirtiéendose en ley de la Republica con su publicacion en el Registro Oficial
No0.594, el 21 de diciembre (Ley 075, Anexo 1), naciendo de esta manera la
“EMPRESA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE MANTA” (EAPAM).

Sin embargo, la fuerte oposicién Municipal de aquella época, impidié que el nuevo
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régimen administrativo, tomara posesion de la empresa en forma inmediata, sino
hasta el 5 de junio de 1995 en que se concretd esta transicién con el apoyo

decidido de los trabajadores de la institucion.

Mediante ordenanza Municipal de abril 15 de 2010, toma el nombre de EMPRESA
PUBLICAS AGUAS DE MANTA (EPAM), publicado en el registro oficial, Edicion

Especial No. 41, de Mayo 19 de 2010.

La Empresa Publica Aguas de Manta, es una empresa de servicios publicos y con
autonomia propia, fue creada mediante decreto de ley N°75 publicado en el
registro oficial N°594 de Diciembre 21 de 1994 y reglamentada mediante decreto
ejecutivo N°2599, publicado en el registro oficial N°658 de marzo 21 de 1995 con
la finalidad de la dotar y administrar el servicio de agua potable y alcantarillado

para el canton.

La empresa de agua potable y alcantarillado de Manta, pese a sus falencias, no ha
dejado de contribuir al desarrollo de esta ciudad.

Extraido en (URL:http://www.epam.gob.ec, 2006)

Mision:

« Somos una Empresa de servicio publico que contribuye a mejorar las
condiciones béasicas de vida y salud de la poblacién, a través de la prestacion
de los servicios de abastecimiento de agua potable; y, la recoleccion y

disposicion final de las aguas servidas en el canton de Manta.
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Vision:

« Ser una empresa lider en la regién, que satisface a sus clientes mediante
servicios publicos eficientes y autosustentables, que trabaja con
responsabilidad social, ambiental, con transparencia, participacién ciudadana
y compromiso de su recurso humano.

Extraido en (URL:http://www.epam.gob.ec, 2006).

Cuenta con un ente organico funcional el cual incluye los niveles superiores,
ejecutivos, asesor, auxiliar operativo; el mismo que ha sido ampliamente analizado
en su estructura. Este a su vez ha tenido variaciones a partir de la creaciéon de la
empresa, es asi que en el 2001 se modificé su nivel operativo y eficiencia y
eficacia en el aflo 2002 se implementa la Gerencia sus Direcciones con sus

respectivos departamentos.
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Extraido en (Direccién de Planeacion, 2013) Organigrama Estructural
Empresa Publica Aguas de Manta

DIRECTORIO

GERENCIA

DIRECCION DE ASESORIA JURIDICA

RELACIONES PUBLICAS

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA

DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA

DIRECCION DEPLANIFICACION

DIRECCION FINANCIERA

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

UNIDAD DE NEGOCIOS IMPORTANTES DESC.

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
DELTALENTO HUMANO

DIRECCION TECNICA

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

DIRECCION DECOMERCIALIZACION

PROCESOS DESCONCENTRADOS
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La empresa cuenta con un manual de funciones desactualizado, el que no permite
se definan con claridad las atribuciones y deberes especificos de cada funcionario
y la auto verificacion de las operaciones administrativas y financieras; también
existe el desconocimiento del mismo por parte del personal que labora en la

empresa.

Esta situacion ha provocado cambios de personal, lo que ha obligado a
implementar jornadas especiales de capacitaciones e inducir a los empleados/as a
emprender estudios superiores. Actualmente el Estado ha promulgado leyes de
trabajo que obliga a cada funcionario, de acuerdo a su puesto que desemperfie, a

tener un titulo de tercer nivel

2.1.1 ANALISIS DEL ENTORNO
La Empresa Publica Aguas de Manta, es una institucion publica que presta
servicios de agua potable a la ciudadania mantense, aunque con muchas fallas en

el servicio.

Se podria mencionar como causa principal del problema, la ineficiencia que ha
caracterizado desde siempre a las empresas publicas. La mala administraciéon de
los entes estatales lleva a que solo contraten y no seleccionen personal y, en
muchas ocasiones manejandose bajo influencias o recomendaciones, antes que

por valoracién de competencias y concursos de méeritos.

En consecuencia no se logran niveles de rendimiento 6ptimos que beneficien a la

empresa y por consiguiente a los usuarios y mas bien se obstaculizan los
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procesos, los que se tornan lentos y excesivamente burocraticos, llevando esto a

un bajo indice de productividad laboral.

2.2 ESTRATEGIA

Define (Jean Pierre Paulet, 1993, p.57) Significado de estrategia: “Arte de
coordinar las acciones y maniobras para conseguir una finalidad. Resultado de
progreso de decidir sobre objetivos de la organizacion, de los cambios de ésta o
de los recursos utilizados y las politicas que deben gobernar las adquisiciones,

uso y disposicion de estos recursos”.

Roberto Pinto Villatoro, (2000, p.64) considera lo siguiente:

A la estrategia como el conjunto de acciones que en el presente hace una
institucion, empresa u organizacion, encaminadas al logro de resultados a futuro,
que le permitiran tomar decisiones con la mayor certidumbre posible, organizando
eficaz y eficientemente los esfuerzos necesarios para ejecutar esas decisiones y
darles el seguimiento correspondiente, todo ello en el marco de las contingencias

por las que pueda atravesar la organizacion en el corto, mediano y largo plazo.

La necesidad de estudiar y aplicar la nocion de estrategia en la administracion
pasO a ser sentida, en el momento en que se acentuaba la velocidad de los
cambios sociales, econOmicos y politicos que sucedian en el mundo y que
afectaban las organizaciones, alterando la posibilidad del alcance de los objetivos
y los resultados deseables, de ahi la necesidad de desarrollar alternativas y
acciones potenciales que posibiliten el redireccionamiento constante de los

objetivos y de los caminos de la organizacion.

20



Ademas viene a ser el conjunto de decisiones fijjadas en un determinado contexto,
gue proceden del proceso organizacional y que integra mision, objetivos y

secuencia de acciones administrativas en un todo independiente.

Dentro del planteamiento de la estrategia, se describe como se lograran los
objetivos generales de manera eficaz y correcta, es decir qué acciones de
intervencion ayudaran a la organizacion a cumplir con su misién y organizando

para cada estrategia planes y presupuestos, tan detallados como sea necesario.

Debido a que las consecuencias de cualquier decision tienen un efecto drastico y
amplio, la administracion a través de su funcidén de planeacién, debe buscar el
mejor curso de accion posible y de cualquier forma estar preparada para cambiar,

si fuera necesario.

Mario M. Rovere, (1993, p.56), declara:

¢, Qué pautas debemos seguir para una mejor seleccion de estrategias?

1.- Enfocar adecuadamente la situacién actual, como la apreciamos o percibimos
(incluye a todos los miembros del establecimiento), es decir, observar
nitidamente todos los actores y condiciones que conforman los escenarios
reales y posibles en el &mbito de trabajo de la institucion.

2.- ldentificar acciones que respondan a la mision, vision y valores previamente
definidos.

3.- Asegurar concentraciébn en lo importante y que lo ya iniciado tenga

continuidad.
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4.- Buscar orientaciones eficientes que promuevan simultdneamente, una
economia de los recursos y una disminucién de las discrepancias de los
diferentes actores.

5.- Realizar una observacién multitemporal y multidimensional de la situacion, asi
como de las consecuencias que se pueden derivar de las acciones que sobre
esa situacion vayamos a ejecutar; es decir, debemos pensar a futuro.

6.- Tratar de encadenar una estrategia en aplicacién con el surgimiento de la
siguiente.

7.- Evitar los errores derivados de la "seguridad" de la certeza y la definicion de
predicciones sociales.

8.- Enfatizar una disposicion critica y asertiva. Las estrategias no son ni buenas ni
malas so6lo son adecuadas o inadecuadas frente a una situacion concreta.

9.- Tratar de construir el futuro deseado, mas que pensar en el futuro, es lo
sustantivo en el pensamiento estratégico.

10.-Procurar la percepcion concurrente de los momentos descriptivo, explicativo,
normativo, estratégico, operativo y evaluativo, en el marco de los valores que
sustentan la vision y la mision, puesto que estos momentos se pueden dar o

dan simultaneamente.

2.3 CONCEPTO DE GESTION
Carod Miguel, Corea S. Martin. (2000) indican que “la gestion es la accion y efecto
de gestionar o de administrar, es ganar, es hacer diligencias conducentes al logro

de un negocio o de un deseo cualquiera”.
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Dentro de lo que nos dice los autores, la gestion conlleva hacer la guia para
orientar la accion, visualizacion y manejo de los recursos y esfuerzos a los fines
gue se desean alcanzar; también comprendida como la que determina la forma de
organizar las actividades de la empresa, sus politicas, objetivos vy
responsabilidades, manteniendo la secuencia de diligencias que deban llevarse a
cabo bajo el tiempo requerido, para efectuar cada uno de los procesos y todo

acontecimiento que lleve al éxito de la gestion.

2.3.1 QUE ES LA GESTION EMPRESARIAL

Carlos Leon, C. y otros, (2007).nos que expresa que:

Es la actividad empresarial que busca a través de personas (como directores
institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la
productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios. Una
Optima gestion no busca soélo hacer las cosas mejor, lo mas importante es hacer
mejor las cosas correctas y en ese sentido es necesario identificar los factores que

influyen en el éxito o mejor resultado de la gestion;

El proceso administrativo son los pasos a seguir ya que todo negocio necesita de
una buena organizacién, coordinacion, direccidon y control para cumplir a cabalidad

con su cometido.

Es evidente lo indispensable que es tener una buena gestion administrativa, ya
gue mediante ella se aprovecha mejor a los recursos humanos, pues vivimos en

un mundo competitivo y los clientes son territorios de conquista.
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Internamente en toda institucion existen diversos departamentos, donde cada uno

tiene la funcidn de organizar y ser responsable en las funciones que se les asigna;

es decir que las funciones de la logistica y el manejo de los recursos deben ir

enlazados como ordenadores, para dar funcionamiento a una gestion organizada,

haciendo de esta manera una empresa estructurada y planificada.

Carlos Leon, C. y otros. (2007); También manifiesta lo importante que es tener en

cuenta las capacidades y habilidades de la funcion gerencial:

La funcién gerencial implica tener capacidad para conducir personas, un don

especial para ser reconocidos y seguidos por los subalternos, indudablemente

para esto se requiere capacidad técnica profesional espontanea y otros aspectos

directivos a como se sefialan a continuacion:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)

)
K)

Capacidad para tomar decisiones.

Imaginacion honestidad, iniciativa e inteligencia.
Habilidad para supervisar, controlar y liderar.
Habilidad para visualizar la actividad hacia el futuro.
Habilidad para despertar entusiasmo.

Habilidad para desarrollar nuevas ideas.

Disposicion para asumir responsabilidades y correr riesgos inherentes.

Capacidad de trabajo.

Habilidad detectar oportunidades y generar nuevos negocios.
Capacidad de comprender a los demas y manejar conflictos.
Imparcialidad y firmeza.

Capacidad de adaptarse al cambio.
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m) Deseo de superacion.

n) Capacidad técnica de marketing para promocionar los productos de la
empresa.

0) Capacidad para el analisis y solucion de problemas.

p) Paciencia para escuchar.

q) Capacidad para relacionarse.

2.3.2 GESTION DE DESEMPERNO

La gestion eficaz del rendimiento de los recursos humanos en las organizaciones
exige algo mas que unos informes formales y calificaciones anuales. El proceso de
evaluacion completo incluye relaciones cotidianas informales entre los directivos y
los trabajadores, asi como entrevistas formales cara a cara. Aunque las
calificaciones son de por si importantes, es incluso mas importante lo que hacen
los directivos con ellas.

Es lo que nos analiza Luis R. Gémez-Mejia; David B. Balkin y Robert L. Cardy (

2008 p. 279).

2.3.3 FUNCIONES BASICA DE LA GESTION
Segun manifiesta Leon, C. y otros: (2007), las funciones basicas de la gestion se

clasifican en Planificacion, Organizacion, Direccion y Control:

Planeacion:
Esta funcion contempla definir las metas de la organizacién, establecer una

estrategia global para el logro de estas metas y desarrollar una jerarquia detallada
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de planes para integrar y coordinar actividades, contempla las siguientes
actividades:
* Asignacion de recursos

* Programacion

Organizacion:

Es la manera de disefiar la estructura de un negocio o empresa. Incluye la
determinacion de las tareas a realizar, quien las debe realizar, como se agrupan
las tareas, quien reporta a quien y donde se toman las decisiones.

La estructura organizacional debe disefiarse de tal manera que quede claramente
definido quien tiene que hacer determinada tareas y quien es responsable de los

resultados.

Direccién, conduccion y liderazgo:

Toda empresa, negocio, organizacion o institucion agricola esta formada por
personas, es responsabilidad de los administradores dirigir y coordinar las
actividades de estas personas. La direccion consisten motivar a los subordinados,

dirigir actividades de otros.

Control:

Una vez fijadas las metas, formulado los planes, delineados los arreglos
estructurales, entrenado y motivado el personal, existe la posibilidad de que algo
salga mal. Para asegurar que las cosas vayan como deben, se debe monitorear el
desempefio del negocio u organizacion para compararlos resultados con las metas

fijadas y presupuestos.
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Dirigir Comprende:
Producir = Resultados, metas, eficacia.

Administrar = Eficiencia, funciones.

Emprender Crear, innovar.

Integrar = Personas, equipos y cultura.

En esta definiciobn segun Jean Pierre Paulet, 1993, p.57, “las funciones béasicas de
la gestion de la administracion es el conjunto de actividades que ayudan a
conseguir una determinada meta en el proceso administrativo; la gestion
administrativa se encargard de disefiar y estructurar tal proceso, llevarlo a la
practica y mantener un ambiente de trabajo en el que los empleados puedan

cumplir eficientemente objetivos especificos”.

2.4 TALENTO HUMANO

El talento humano no es sino toda persona inteligente o apta para determinada
ocupacion; inteligente, en el sentido que entiende y comprende, tiene la capacidad
de resolver problemas dado que tiene las habilidades, destrezas y experiencia
necesaria para ello; apta, en el sentido que puede operar competentemente en
una determinada actividad debido a su capacidad y disposicion para el buen

desempefio de la ocupacion.

Ademaés el talento humano se ve regulado por todos los valores del hombre que lo
convierten en un ser Unico e irrepetible; nadie pudo haber tenido el mismo
conjuntos de factores en su vida ni al mismo tiempo, cada quien tiene sus propios

paradigmas.
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Aqui radica también la problematica en el manejo de los recursos humanos, sin
referirmnos a la parte administrativa de ndéminas, impuestos y contrataciones o
despidos, sino hablando particularmente del trato humano entre un jefe y sus
subordinados y entre compafieros. Existe la creencia a nivel empresarial que las
personas trabajan mejor bajo presién, y sacan lo mejor de si mismas; pero quizas
nunca han intentado lograr que dichas personas trabajen con gusto, tranquilidad y
excelente motivacion. Un ambiente donde el trabajador se siente apreciado y
reconocido por sus logros, es mas productivo que uno en el que es reprendido por
sus errores. Muchas veces la forma de dirigir una empresa 0 un area especifica
de la misma, tiene que ver con la misma personalidad de quien esta al frente;
lamentablemente todavia existen personas que creen que el uso del latigo es la
Unica forma en la que se puede hacer que las cosas funcionen bien. Ese tipo de
ideas son las que se han desarrollado en la mente de quienes dirigen o
administran, con ello no se esta cuidando al capital humano, que es el recurso

mas importante dentro de cualquier institucion.

Por ejemplo, Schein, A. M. & C. Hendry. (1992), Coinciden en un escenario de
“transformacion” hacia el ultimo, en donde “el aprendizaje se centra en administrar
el cambio personal y la autoevaluacion”. Muchas veces este recurso es tratado
como desechable, pues se dice que siempre habrad un/a candidato/a para ese
puesto, cuando es mas recomendable y menos costoso para la empresa
desarrollar al personal mediante programas de capacitacién, motivacién y

desarrollo profesional, que percutirdn en fidelidad y agradecimiento.
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Cuando los empresarios preguntan cémo disminuir la alta rotacion de su personal,
deben fijarse como se sienten las personas en su lugar de trabajo y cOmo son
tratadas. Por ejemplo, Schein, E. (1992), “Se preguntan por qué las
organizaciones existen en su forma actual y tratan a sus organizaciones como Ssi

representaran “una forma de vida que se debe apreciar en virtud de sus valores”.

2.4.1 GESTION ESTRATEGICA DEL TALENTO HUMANO

La Gestion del Talento Humano es un pilar estratégico de la gestion empresarial,
siendo el conjunto de métodos necesarios para dirigir a empleados dentro de la
empresa, partiendo del reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas,
evaluacion del desempefio, que conducen a la obtencion de valor agregado para

la empresa, los empleados y su entorno.

Su importancia radica en que ayuda a la organizacion a alcanzar sus objetivos y
realizar su mision, hacerla competitiva, proveer de empleados entrenados y
motivados, es decir que la gestion del talento humano es la responsable de la

excelencia de organizaciones exitosas.

Los gestores de la compafiia deben proceder como personas claves en el uso de
técnicas y administracion del talento humano, para mejorar la productividad y el
desempefio; armonizando la relacién entre la organizacion y sus empleados. Estas
técnicas deben ser aplicadas tanto en los departamentos de direccion de personal

como en las gerencias de linea.

No cabe duda que una persona trae consigo a su trabajo una actitud laboral

basada en su experiencia, educacion y antecedentes. Pero esta actitud debe
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evolucionar constantemente en la medida que acumula nuevos conocimientos y

experiencias.

2.4.2 ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DEL TALENTO
Para Maria Cecilia Sanz Ramirez, (2011). La Gestion de Talento empieza asi:
Crear talento organizativo = Gestion del talento

¢ Y cOmo conseguir crear talento organizativo?

De dos maneras:

1.- Seleccionando a profesionales con capacidades, potencial de accion y
compromiso acorde con lo que la empresa necesita y puede gestionar, es
decir, a través de politicas de captacion.

2.- Generando un entorno organizativo, que cree el valor al profesional, que lo
motive a aportar y a continuar en la empresa. Esto se alcanza, basicamente,
reforzando su compromiso con la organizacion a través de las politicas de

retencion del talento.

2.5 ASPECTOS A CONSIDERAR PARA EL ANALISIS DE PUEST OS

Es importante tomar en cuenta que la validez de las pruebas escritas no merece
calificaciones muy elevadas; es decir, estas no reflejaran el rendimiento laboral
posterior, esto se debe a que estdn muy alejadas de las conductas laborales
reales. Por lo tanto, para realizar una seleccidén es necesario que una organizacion

efectde primero un andlisis de puesto.
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El andlisis de puesto es un procedimiento mediante el cual se determinan deberes
y naturaleza de las posiciones y los tipos de personas (en término de capacidad y

experiencia) que deben ser contratados para ocuparlos.

Un gerente debe considerar ciertos puntos informativos para tal andlisis. Por

ejemplo:

a. Actividad del puesto.

b. Comportamiento humano.

c. Manejo de maquinas y herramientas.
d. Estandares de desempefio.

e. Contexto del puesto.

f. Requisitos de personal.

Producto del analisis de puesto podemos fundamentar diversas actividades

derivadas de la administracion de personal.

1. Reclutamiento
2. Compensaciones
3. Evolucion

4. Capacitacion

Asi mismo se puede utilizar instrumento de eleccion de personal tal como:

a. Entrevistas
b. Pruebas

c. Pruebas de simulacién de rendimiento.
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d.

e.

Test de aptitudes y actitudes.

Medicion de personalidad e intereses.

Esto conduce a una validacion a través de la cual podemos llegar por cinco pasos:

Analizar el puesto.

Escoger la prueba.

Aplicar la prueba.

Relacionar las calificaciones de las pruebas con criterios.

Validacion — Cruzada y Revalidacion.

2.6 PROCESO DE FORMACION Y DESARROLLO DEL TALENTO H UMANO

La formacion es un proceso sistematico en el que se modifica el comportamiento,

los conocimientos y la motivacion entre los miembros de una organizacion.

Ante esto se vuelve urgente tener en consideracion los siguientes parametros.

1.-

10.-

11.-

Enfoque de diagndstico a la formacion.

Estimacion de las necesidades de formacion.

Andlisis de la organizacion.

Andlisis del trabajo, la tarea y el conocimiento, habilidad, capacidad.
Andlisis de la persona.

Comparacion y uso de los métodos de estimacion de necesidades.
Seleccion y disefio de los programas de formacion.

Habilidad del/a funcionario/a para crecer.

Motivacion del/a funcionario/a para aprender.

Practica activa.

Conocimiento de los resultados.
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2.7 PRODUCTIVIDAD LABORAL
Antes de tratar el tema de la productividad laboral se produjo la necesidad de

establecer la diferencia entre la eficiencia y la eficacia.

Toda organizacién debe considerarse simultineamente desde los puntos de vista
de la eficiencia y de la eficacia. La eficacia es una medida normativa del logro de
resultados, mientras que eficiencia es una medida normativa de la utilizacion de
los recursos de los procesos. Segun REDDIN, William J. (1978) también otras

diferencia entre eficiencia eficacia:

Eficiencia Eficacia
A. Importancia de los medios A. Importancia a los resultados y fines
B. Hacer correctamente las cosas B. Hacer las cosas correctas
C. Resolver problemas C. Alcanzar objetivos
D. Salvaguardar los problemas D. Optimizar la utilizacion de los recursos
E. Cumplir tareas y obligaciones E. Obtener resultados y agregar valor
F. Capacitar a los subordinados F. Proporcionar eficacia a los subordinados
G. Mantener las maquinas G. Maquinas disponibles
H. Presencia en los tiempos H. Practicar de los valores religiosos
I. Rezar I. Ganarse el cielo
J. Jugar futbol con técnica J. Ganar el campeonato

Estas son técnicas muy importantes en la vida actual laboral, ya que estan
dirigidas para todas las instituciones y empresas. El dindmico mundo actual, exige
un alto nivel de competitividad, a través de una elevada capacidad de respuesta,

ya que viene siendo la principal herramienta en la toma de decisiones.

En el dmbito administrativo y gerencial, los términos eficiencia y eficacia son
utilizados frecuentemente. Sin embargo, la mayoria de las veces, no son de uso
cotidiano, por lo que pueden ser sujetas a interpretaciéon. Ademas de esto existe el
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examen y evaluacion de las actividades realizadas en una entidad para establecer
y aumentar el grado de eficiencia y eficacia, la cual puede cubrir todas las

actividades de la empresa en un solo examen.

La productividad laboral es sinbnimo de rendimiento. Es el resultado de un
sistema inteligente que permite a las personas de una empresa optimizar recursos
materiales, financieros y tecnolégicos que concurren en ella, para producir bienes
0 servicios, mantener la competitividad de la economia nacional, mejorar la
sustentabilidad de la empresa, asi como de mantener y ampliar la planta

productiva e incrementar los ingresos de los trabajadores.

La eficiencia lleva a la productividad de trabajo, lo cual dependera de la cantidad
de recursos utilizados (materiales y tiempo) y de la calidad del bien o servicio
obtenido. Es una consecuencia del proceso de trabajo y la combinacion de sus
elementos, donde el ser humano ocupa el lugar central. En la misma influyen la
organizacion social del proceso de administracion y produccion, las condiciones

naturales, el nivel de progreso de las ciencias y sus aplicaciones.

La calidad laboral determina la productividad en una empresa, por esta razén es
necesario incrementar la capacitacion adecuada y acorde a las nuevas exigencias
cientificas y técnicas de la competitividad como via para potenciar la eficiencia y
eficacia logrando mejores resultados que contribuyan al fortalecimiento vy

desarrollo del sector.
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2.7.1 PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA 'Y CLIMA ORGANIZAC IONAL

El nivel de productividad de una empresa se muestra cuando se mide el clima
organizacional. Cuando el comportamiento de las diferentes areas presenta poca
productividad, significa que se ha descuidado al talento humano de esa empresa,

lo cual deja mucho que decir, siendo varias las causas que lo generan.

Para ldalberto Chiavenato, (2007) expresa “La influencia del ambiente sobre la
motivacién de los participantes, de manera que el clima organizacional representa
el ambiente abierto que hay ente los miembros de la organizacion y esta
intimamente relacionado con el grado de motivacion existente. Puede variar dentro

de continuum que se presente en la figura siguiente:

Elevado
A Excitacion y orgullo
Euforia y entusiasmo
Optimismo
Calor y reciprocidad
Clima organizacional neutro
Frialdad y distanciamiento
Pesimismo
Rebeldia y agresividad
v Depresion y desconfianza

Bajo

Continuum de los niveles de clima organizacional”.

Esta realidad conlleva, que los funcionarios se sientan satisfechos o insatisfechos
con su trabajo. Por ello la gerencia de la empresa no debe olvidar, que trata con
seres humanos, individuos con aspiraciones, necesidades y logros que no pueden
ser ignorados; ante esto se debe estar atento sobre ellos, dando paso a estimulos

gue permitan que el trabajador se sienta reconocido, no como un objeto mas de
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produccién, sino, como alguien que aporta sus conocimientos y habilidades, de tal

forma que se beneficien todos los que integran el equipo de trabajo.

El trabajador mas satisfecho, es aquel que satisface mayores necesidades
psicoldgicas y sociales en su empleo y, por tanto, suele poner mayor dedicacion a
la tarea que realiza. Una elevada satisfaccion de los empleados es algo que
siempre desea la direccion de toda organizacion, pues tiende a relacionarse con
resultados positivos, mayores indices de productividad, surgiendo con ello el

desarrollo empresarial.

2.8 CLIMA LABORAL
El clima laboral es considerado como el medio ambiente humano y fisico en el que

se desarrolla el trabajo cotidiano.

Para Harold Koontz y Heinz Weihrich, (1998 p.183) manifiestan lo siguiente:

La gente tiende a permitir que sus problemas y crisis del momento interfieran en
las planeacién del mafana. La Unica manera de asegurar el ejercicio de la
planeacion es desarrollar cuidadosamente las estrategias y emprender todos los
esfuerzos necesarios para instrumentarlas. Asi como nos manifiestan estos
autores en realidad esto también influye en la satisfaccion y en la productividad.
Esta relacionado con el "saber hacer" del dirigente, los comportamientos de las
personas, su manera de trabajar y de relacionarse, la interaccion con la empresa,

las maquinas que se utilizan y por altimo con la propia actividad de cada uno.

Dentro del clima también existe la influencia de la motivacion que surgen desde lo

interno de una compalfiia, y tienen que ver con la satisfaccion y las oportunidades
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gue el trabajo ofrezca al personal. De acuerdo a esto, los dirigentes o lideres de la
organizacion tienen la obligacion de motivar a los deméas colaboradores y asi

generar un ambiente 6ptimo para el desarrollo de las actividades para la empresa.

Para ello se debe evaluar, clave fundamental para mejorar el rendimiento. Es
decir, un factor que afecta el clima laboral es la percepcién que tienen las
personas de las condiciones de su entorno. Esta puede ser individual y/o
subjetiva. Sin embargo, la percepcion son condiciones de empleo, condiciones
ambientales, condiciones temporales, exigencias fisicas de la tarea, exigencias
mentales de la tarea, exigencias emocionales, procesos de trabajo, relaciones
interpersonales, estructura organizativa, esquema de liderazgo, cultura de
empresa, mision de empresa, organigrama, equipamiento, reconocimientos,

compensaciones salariales y criterios de equidad entre otros.

Ademas el clima laboral en una organizacion muestra las diversas maneras de
usar los instrumentos de gestion de recursos humanos - informacion,
comunicacion, motivacion, participacion... etc.- quedando definidos para cada una
de estas areas. Es importante conocer la percepcion que tienen los empleados
acerca del ambiente laboral en el que se desempefian ya que dicha percepcion se
ve afectada por distintos factores ya sea fisioldgicos, psicolégicos, sociales,

econoémicos, etc.
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CAPITULO Il

3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
3.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1.1 Andlisis Estadisticos y resultados de las encuestas a los usuarios de la
Empresa Publica Aguas de Manta, del Cantén Manta.
1.- ¢Con que frecuencia solicita los servicios del personal administrativo de
la EPAM?

SOLICITUD DE SERVICIOS DE ADMINISTRACION

Tabla N°01
Calificacion Usuario %
Mensualmente 100 53%
Anualmente 0 0%
Cuando tengo un problema 88 47%
TOTAL 188 100%
Grafico N°01

SOLICITUD DE SERVICIOS DE ADMINISTRACION

M Mensualmente
M Anualmente

i Cuando tengo un
problema

0%

Fuente: Usuarios del Cantén Manta.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verodnica Laje.

Analisis: El 53% de los usuarios se acercan mensualmente a realizar sus pagos
periodicamente, y el 47% visitan al departamento de reclamos para resolver

cualquier inquietud. Esto demuestra que los abonados estan expuestos al contacto
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del personal administrativo, por ello los empleados debe estar preparado tanto en

nivel técnico como en relaciones humanas.

2.- ¢Cree usted que los tramites realizados en la e mpresa, se despachan
con rapidez y eficiencia?

RAPIDEZ Y EFICIENCIA EN SERVICIOS

Tabla N?02
Calificacion Usuario %
Siempre 26 14%
Casi Siempre 30 16%
A veces 16 9%
Casi nunca 28 15%
Nunca 88 47%
TOTAL 188 100%
Gréfico N°02

RAPIDEZ Y EFICIENCIA EN SERVICIOS
14%
H Siempre
‘ B Casi Siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Fuente: Usuarios del Cantén Manta.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Analisis: Segun el cuadro estadistico el 14% responden sentirse siempre
cémodos en cuanto a la agilidad y rapidez con que se atienden los trdmites en la
empresa, casi la mitad, (47%) de los usuarios nunca se han encontrado totalmente
contentos al respecto, y un 15% considera que casi nunca se agilizan las
gestiones en las oficinas. Se observa que hace falta mejorar la atencion al cliente,

en el despacho de los asuntos y reclamos que se generen de parte de este.
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3.- ¢Qué medios utiliza normalmente para hacer uso de los servicios que

dispone la empresa?

MEDIOS DE SERVICIO UTILIZADOS

Tabla N°03
Calificacion Usuario %
Visita personal 164 87%
Teléfono 24 13%
Fax 0 0%
Correo electrénico 0 0%
TOTAL 188 100%
Gréfico N°03

MEDIOS DE SERVICIO UTILIZADOS

13% 0% 0%

M Visita personal
M Télefono
b Fax

M Correo electronico

Fuente: Usuarios del Cantén Manta.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Andlisis: Para el 87% de usuarios, las visitas personales a la empresa, tienen el
primer lugar, entre los servicios que oferta estd, y una minima parte del 13%
prefiere el uso del servicio telefonico. Este es un sintoma que muestra quizas la
mala calidad de la atencion telefénica, y la imposibilidad de acceso a medios como

el fax o el correo electrénico.
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4.- Califique los servicios de que dispone la empre  sa.

CALIFICACION EN ATENCION AL PUBLICO

Tabla N?04
VISITA SERVICIOS DE | RECLAMOS Y ELCE(é?E(E)ﬁIC EAX
CAL|F|CAC|ON PERSONAL OPERADORES RENUNCIAS o
f % f % f % f % f %
EXCELENTE 6 4% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
MUY BUENO | 20 | 14% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
BUENO 70 | 49% 2 13% 5 16% 0 0% 0 0%
REGULAR 42 | 30% 9 60% 26 | 84% 0 0% 0 0%
MALO 4 3% 4 27% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 142 100% 15 100% 31 100% O 0% 0 0%
Grafico N°04
CALIFICACION EN LA ATENCION AL USUARIO
m EXCELENTE m MUY BUENI BUENO mREGULAR m MALO
84%
60%
49%
30% 7%
., 14% 0% _ 13% 16%
4/0. I3% 0% 0% 0% 0% 0%0%0%0%0%  0%0% 0% 0% 0%
VISITA PERSONAL SERVICIOS DE RECLAMOS Y CORREO FAX
OPERADORES RENUNCIAS ELECTRONICO

Fuente: Usuarios del Cantén Manta.
Elaboracion: Sr. Braulio Laje — Sra. Verénica Laje.

Andlisis: En cuanto a la calificaciébn obtenida en la visita al personal el 49%
corresponde ser buena la atencion, el 30% concierne a ser regular, y la suma de
los items excelente y muy bueno (18%) indica que hay un excelente nivel de
atencion. De acuerdo a las siguientes asignaciones los servicios de operadores
muestran un 60% de irregularidad, reclamos y denuncias el 84% de manera
regular, de esta manera el correo electronico y fax no son tomados en cuenta, por

cuanto los demas mencionados no han presentado excelencia en sus servicios. Es
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evidente la falta de capacitacion al personal, el desinterés por parte de la Direccién
Administrativa que deberia coordinar con las areas correspondientes y asi mejorar

la imagen de la institucion.

Escriba las sugerencias que la empresa EPAM debe de  tener en cuenta de

parte de los usuarios.

Sugerencias:

v' Mas ventanillas para los pagos de agua.

v" Mayor control y supervision a los lectores de los medidores.
v Mejorar la atencion en las lineas telefonicas.

v Realizar un mejor plan de alcantarillado.

v Capacitar al personal.

v' Respeto a los turnos de atencion.

v" Promocién a la pagina WEB.

v Mejor atencion a los reclamos.

Andlisis: Al analizar las respuestas de los usuarios con los servicios que la
empresa presta a ellos, por lo cual los jefes departamentales deben coordinar y
evaluar estructuras de formacién, dando continuidad a todo proceso, para el
mejoramiento de la gestion administrativa y productiva de la empresa, y asi
optimizar la calidad profesional que deben brindar todos los empleados de la

institucion.
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3.1.3 Analisis Estadisticos y resultados de las encuestas a los obreros que
trabajan para la Empresa Publica Aguas de Manta, del Canton Manta.

1.- ¢ Cuantas Capacitaciones ha recibido durante sus Ultimos tres afios de
trabajo?

CAPACITACIONES RECIBIDAS

Tabla N°05
Capacitaciones Obreros %
Mas de 10 0 0%
7-9 2 2%
4-6 7 8%
1-3 32 37%
Ninguna 45 53%
TOTAL 86 100%
Grafico N°05

CAPACITACIONES RECIBIDAS

0% 2% 8%

B Mas de 10

’/ m7-9
4-6
m1-3

® Ninguna

Fuente: Obreros de la EPAM
Elaboracion: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Analisis : Segun los datos obtenidos el 53% de los obreros no ha recibido
capacitaciones en los Ultimos tres afios de trabajo, y solo el 37% reciben la
oportunidad de participar en por lo menos una capacitacion. Se observa que los
aprendizajes dados solo responden a situaciones esporadicas y circunstanciales y

no a un plan de formacion continua, afectando el proceso de produccion laboral.
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2.- ¢, Con que frecuencia han evaluado su desempefiol aboral?

FRECUENCIA DE EVALUACION AL PERSONAL

Tabla N?06
Calificacion Empleados %
Siempre 15 17%
Casi siempre 5 6%
A veces 13 15%
Casi nunca 9 10%
Nunca 44 51%
TOTAL 86 100%
Gréfico N°06

FRECUENCIA DE EVALUACION AL PERSONAL

B Siempre
H Casi siempre
A veces

M Casi nunca

® Nunca

Fuente: Obreros de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verodnica Laje.

Andlisis: Como se puede apreciar, existe un porcentaje minimo, (17%), de
evaluacion, entendiéndose por esta a parametros establecidos por la organizacion;
en su mayoria el 51%, muestra nunca haber sido evaluados en los campos de
trabajo. Indudablemente que ante una ausencia de evaluacion, los jefes pierden el

control de sus ayudantes y estos se vuelven irresponsables en su labor diaria.
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3.- ¢ Cuenta usted con suficientes materialesy equ  ipos para el desarrollo de

sus actividades laborales?

SUFICIENCIA MATERIALES Y EQUIPOS

Tabla N°07
Calificacion Obreros %
Siempre 36 42%
Casi siempre 16 19%
A veces 6 7%
Casi nunca 7 8%
Nunca 21 24%
TOTAL 86 100%
Gréfico N°07

SUFICIENCIA MATERIALES Y EQUIPOS

B Siempre

M Casi siempre
A veces

8% B Casi nunca

® Nunca

Fuente: Obreros de la EPAM.
Elaboracion: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje

Analisis: EL 42% de los obreros aseguran tener siempre los materiales
necesarios para la operacion de sus funciones a la hora de trabajar, aunque un
porcentaje significativo del 24% responde a nunca poseer los elementos
esenciales, como también la ausencia de un espacio de trabajo cémodo y provisto
de los servicios bésicos. Llevando la desmotivacion en los empleados al no

trabajar con las herramientas basicas y necesarias en su area de produccion.
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4.- ¢ Conoce usted la Misidn, Vision de la empresap ara la cual trabaja?

CONOCIMIENTO DE MISION Y VISION

Tabla N?08
Calificacion Obreros %
Si 52 60%
No 34 40%
TOTAL 86 100%
Grafico N°08

CONOCIMIENTO DE MISION Y VISION

mSi

H No

Fuente: Obreros de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verodnica Laje.

Andlisis: La mayoria de los obreros encuestados dijo, si conocer la mision y
vision de la empresa en un 60%; pero un porcentaje bastante elevado, (40%) no
las conocen. Se observa que la mayoria solo conoce cierta parte de la mision y
vision, pero no en su total definicion, haciendo que los obreros no se sientan

identificados como una sociedad de servicios publicos.

46



5.- ¢ El cargo que ocupa concuerda con su formacién?

FORMACION ACORDE AL CARGO

Tabla N°09
Calificacion Obreros %
Si 41 48%
No 45 52%
TOTAL 86 100%
Gréafico N°09

FORMACION ACORDE AL CARGO

mSi

H No

Fuente: Obreros de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Andlisis: En el 48% de los obreros aseguran que su formacién, si concuerda con
el cargo asignado, pero a la mayor parte de ellos, (52%) no les coincide el cargo
con la preparacion de estudio que han recibido. Esto indica que mas de la mitad
de los trabajadores siempre van a requerir del apoyo de un auxiliar, disminuyendo

el desarrollo de produccion, lo cual vuelve a la empresa ineficiente.
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1.1.3 Analisis Estadisticos y resultados de las encuestas a los empleados
administrativos que trabajan para la Empresa Publica Aguas de

Manta, del Cantén Manta.

1.- ¢, COmo brinda la atencién a los usuarios la empr  esa?

ATENCION AL USUARIO

Tabla N°10
Calificacion Funcionarios %

Excelente 9 15%
Muy bueno 35 58%

Bueno 4 7%

Regular 2 3%
Malo 10 17%
TOTAL 60 100%

Grafico N°10

ATENCION AL USUARIO

39 M Excelente

7% H Muy bueno
Bueno
M Regular

® Malo

Fuente: Empleados Administrativos de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Analisis : Para cierta parte de los empleados administrativos, la empresa
dispone de un favorable servicio calificado en el 58% de muy bueno, pero el
17% del personal reconoce que la atencién que se brinda a los usuario es

mala. De acuerdo a lo anteriormente visto se observa que existe un divorcio de

opinion entre el servidor y el usuario.
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3.- Marque con una (X) el rendimiento laboral en e | area que usted trabaja.

RENDIMIENTO LABORAL

Tabla N°11

L rencion | oo oo [HPERAZGO [ oot S | naaane® | COMPETTIVIDAD

f % f % f % f % f %

EXCELENTE | 18 | 30% | 13 | 22% | 10 | 17% | 12 | 20% 9 15%
MUY BUENO | 24 | 40% | 15 | 25% | 22 | 37% | 23| 38% 19 32%
BUENO 12 | 20% | 25 | 42% | 18 | 30% | 20 | 33% 26 43%
REGULAR 5 | 8 | 7 |12% | 10| 17% | 5 8% 6 10%
MALO 1| 2% | 0 | 0% | O 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 60 100% 60 100% 60 100% 60 100% 60 100%

Gréfico N°11

RENDIMIENTO LABORAL

W EXCELENTE m MUY BUENO BUENO m®REGULAR m MALO

40% 42% 43%

37% 38%
30% co 30% 3% 32%
0% 22°% 17% 0 pi7%  20% 15%
8% 12% 8% 10%
2% 0% 0% 0% 0%
TRABAJO EN LIDERAZGO ETICA RELACIONES ~ COMPETITIVIDAD
EQUIPO PROFESIONAL HUMANAS

Fuente: Empleados Administrativos de la EPAM.
Elaboracion: Sr. Braulio Laje — Sra. VeroOnica Laje.

Andlisis : En el rendimiento laboral de trabajo el 40% corresponde a ser muy
bueno el trabajo en equipo y con un minimo porcentaje de 08% de irregularidades,
el 42% concierne al liderazgo con un rendimiento bueno, tomando en cuenta a
penas el 12% regular. La ética profesional se calific6 el 37% en conducta
competitiva muy buena a diferencia del 17% de regular, las relaciones labores
también compete al 38% como muy bueno, la competitividad también se obtuvo un
porcentaje favorables del 43% que compete a una cifra buena en consideracion el

10% regular; esto lleva a la empresa un desequilibrio de gestion administrativa y el
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descenso de compromiso como lider. La constante preparacion refleja un buen

equipo de trabajo y ambiente laboral adecuado.

4.- ;Se toma en cuenta los talentos de los empleado s para la toma de
decisiones?

CONSIDERACION DEL TALENTO HUMANO PARA LA TOMA DE DE CISIONES

Tabla N°12
Calificacion Empleados %
Siempre 7 12%
Casi siempre 16 27%
A veces 3 5%
Casi nunca 6 10%
Nunca 28 46%
TOTAL 60 100%
Gréfico N712

CONSIDERACION DEL TALENTO HUMANO
PARA LA TOMA DE DECISIONES

12% B Siempre
B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

10% 5% m Nunca

Fuente: Empleados Administrativos de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Analisis: Tomando como referencia las encuestas realizadas se puede constatar
que el 46% de los empleados administrativos nunca han sido tomados en cuenta
para la toma de decisiones, aunque existen ocasiones en el 12% de siempre,
donde muestra que si se considera el perfil de los colaboradores. Indudablemente,

la falta de un buen liderazgo lleva a que se dé un déficit en las relaciones
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laborales, lo cual origina un bajo nivel de desempefio, acarreando muchos de los

problemas que se percibid en la investigacion.

5.- Los compafieros de planta y los que trabajan con usted ¢Necesitan
orientacion para el crecimiento de la productividad laboral?

NECESIDAD DE ORIENTACION

Tabla N°13

Calificacion Empleados %
Siempre 15 25%
Casi siempre 18 30%

A veces 0 0%

Casi nunca 3 5%
Nunca 24 40%
TOTAL 60 100%

GraficoN°13

NECESIDAD DE ORIENTACION

M Siempre

M Casi
siempre
A veces

M Casi nunca

® Nunca

5% 0%

Fuente: Empleados Administrativos de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verdnica Laje.

Andlisis: De acuerdo a los resultados, menos de la mitad, (40%), de los
empleados muestran nunca haber necesitado de la orientacion para el crecimiento
de la productividad laboral, pero un 30% de ellos, indica que casi siempre son los
mayores que pasan a ser quienes constantemente necesitan de la informacién de

herramientas informativas, lo cual se refleja en las respuestas dadas de siempre
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en un 25%; es asi que la empresa debe poseer un plan estratégico para los

empleados.

6.- ¢ Cuantas Capacitaciones ha recibido durante sus altimos tres afios de
trabajo?

CAPACITACIONES RECIBIDAS

Tabla N°14
Capacitaciones Empleados %
Mas de 10 0 0%
7-9 4 7%
4-6 10 17%
1-3 29 48%
Ninguna 17 28%
TOTAL 60 100%
Grafico N°14

CAPACITACIONES RECIBIDAS
0% 7%

H Mds de 10
m7-9

4-6
m1-3

® Ninguna

Fuente: Empleados Administrativos de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Verodnica Laje.

Analisis: El 48% de los empleados administrativos manifestaron haber recibido
capacitaciones durante sus ultimos tres afios de trabajo, y solo el 28% de ellos,
no ha tenido la oportunidad de participar en ningunos de estos eventos. En otras
palabras, no todos han tenido la oportunidad, ya sea por la falta de recursos u

otro factor.
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7.- ¢El cargo que ocupa concuerda con su formacion?

FORMACION ACORDE AL CARGO

Tabla N°15
Calificacion Empleados %
Si 32 53%
No 28 47%
TOTAL 60 100%
Grafico N°15
FORMACION ACORDE AL CARGO
mSi
® No

Fuente: Empleados Administrativos de la EPAM.
Elaboracién: Sr. Braulio Laje — Sra. Veronica Laje.

Analisis: El 53% de los empleados califican que su formacion de estudio, si

concuerda con el cargo asignado, pero casi la mitad, (47%) de ellos reconoce que

su formacion no va con su puesto de trabajo. Esto indica que casi la mitad de

trabajadores no estd poniendo a disposicion de la empresa sus mejores

habilidades lo cual vuelve incompetente su servicio, observando entonces que el

departamento de talento tiene mucha tarea por delante.
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1.1.4 Resultados de entrevista a los jefes departamentales de la Empresa

Plblica Aguas de Manta, del Cantén Manta.

Entrevistadores:
Sr. Braulio Laje Céardenas.
Sra. Verdnica Laje Cardenas.
Entrevistado:
Tngl. Jorge Luis Alarcon (Jefe del Departamento de Comercializacion).
Eco. Belfort Macias Garcia (Director del Departamento Financiero).

Eco. Rennel Cobefia Sanchez (Jefe del Departamento de Presupuesto).

1.- Pregunta: ¢La empresa realiza trabajos estratégicos para el a umento de
su productividad laboral? ¢ podréa usted mencionar un o de ellos?

Jefe del Departamento de Comercializacion: Si. Las obras que se estan

realizando junto con la municipalidad, son el crecimiento para el aumento y

crecimiento laboral y empresarial.

Director de Departamento Financiero: Si. La empresa si realiza trabajos
estratégicos uno de ellos en la obra del proyecto de agua potable hacia el
campamento Refineria del Pacifico, el mismo que contribuye el desarrollo de la

productividad laboral de los empleados.

Jefe de Departamento Presupuesto: Si. La empresa maneja trabajos
estratégicos como son las capacitaciones de manera esporadica al personal

administrativo y de produccion.

Analisis: Los jefes departamentales concuerdan en que si se realizan trabajos

estratégicos para mejorar la productividad laboral, pero no todos estan de acuerdo
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en cuales son esos planes e incluso, de acuerdo a lo que contestaron, dos de

ellos no tienen nocién de lo que se trata el mismo.

2.- Pregunta: En el sentido profesional, ¢como evalla su equipo d e trabajo?
Jefe del Departamento de Comercializacién:  Buenos colaboradores, que acatan
disposiciones e intentan mejorar el resultado de productividad.

Director de Departamento Financiero:  Se le evalia como un equipo profesional
gue hacen evoluciones de ética y con responsabilidad.

Jefe de Departamento Presupuesto: En el sentido profesion evallto al personal
como muy bueno

Andlisis: Los jefes departamentales sienten que en realidad existe un buen
sentido profesional de parte de sus empleados, contando por lo tanto con un

talento humano ideal para ser moldeado y conducirlo hacia la eficiencia.

3.- Pregunta: La profesionalizacion de sus ayudantes, ¢cuanto cre e usted

que influye en la productividad laboral?

Jefe del Departamento de Comercializacion:  Mucho, porque un personal bien

profesionalizado influye en la mejora de su capacidad y rendimiento.

Director de Departamento Financiero: Influye de muy buena manera, con la
predisposicion que ponen cada uno de ellos.

Jefe de Departamento Presupuesto: Influye en un 100%
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Andlisis: Los directores de los departamentos concuerdan que influye mucho el
profesionalismo de los empleados, ya que con ello crece y mejora la productividad

laboral de la empresa.

4.- Pregunta: ¢Con cuanta frecuencia se capacita a sus empleados?

Jefe del Departamento de Comercializacién:  Con poca frecuencia porgue quien
dispone las capacitaciones es el Departamento de Recursos Humano y a pesar

de pedidos no se logra llevar todos a cabo.

Director de Departamento Financiero:  Con muy poca frecuencia, debido a la
falta de presupuesto que se genera para el afio y se dispone a capacitar a los

mas necesitados en el momento.

Jefe de Departamento Presupuesto: Con muy poca frecuencia (muy baja),
debido a la organizacién que se deberia tener con cada jefe de area, para plantear

las mejoras y actualizaciones.

Andlisis: Los directores estan totalmente conscientes de que es el area de
Recursos Humano quien esta en la posicion de brindar mayor capacitacion a los
empleados, pero al parecer no cuenta con los recursos suficientes o no hace caso

a la necesidad de capacitar al personal, lo cual no es para nada bueno.

5.- ¢ Aceptaria sugerencias referentes a estrategias administrativas para

mejorar la productividad laboral del talento humano de la empresa?

Jefe del Departamento de Comercializacion: Si, como serian capacitaciones

continuas, reuniones de trabajo con jefes y subordinados.
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Director de Departamento Financiero: Capacitar al personal con mas
frecuencias para el mejoramiento y rendimiento de Talento Humano. Si lo

aceptaria.

Jefe de Departamento Presupuesto: Reclutamiento de personal capacitado, con

una ubicacién del personal de acuerdo a su perfil profesional.

Andlisis: Los Jefes departamentales muestran buena disposicion a acoger
diversas estrategias administrativas para mejorar la productividad laboral, como
las capacitaciones e incremento de frecuencia de las mismas, reuniones de

trabajo, mejor reclutamiento del personal, etc.
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3.2 CONCLUSIONES

a)

b)

d)

Los usuarios entrevistados coinciden en que los empleados no realizan una

adecuada atencién al servicio publico.

Existe un considerable porcentaje (52%) de los obreros que no cuentan con la
formacion profesional acorde a su desempefio laboral, como también estan los

empleados administrativos con el 47%.

La falta de orientacion profesional al realizar tareas influyen mucho en la

productividad laboral de la empresa.

Son pocos los empleados que han recibido capacitaciones y estas han sido de

manera esporadica.

La falta de liderazgo, comunicacién, proactividad de los empleados y directivos
de la empresa, lo cual se deja ver en la mala atencién a los usuarios y publico

en general, afectando asi a la imagen de la empresa.
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3.3 RECOMENDACIONES

b)

d)

El personal administrativo debe tener un nivel profesional adecuado, alto

espiritu de trabajo y compromiso con la institucion.

Aplicar procedimientos de ingresos de personal a la empresa, a través de

proceso de reclutamiento y seleccién técnicamente desarrollado.

Efectuar procesos de capacitacion, lo cual debe llevar adelante el

departamento de talento humano.

Determinar oportunamente y de manera planificada las capacitaciones y
proponer a los directivos estrategias para el mejoramiento de la productividad

laboral.

Ante la falta de liderazgo los jefes departamentales deben asumir la

responsabilidad de comunicar al personal las decisiones de cualquier indole.
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CAPITULO IV

PROPUESTA:

4 "“CAPACITACION EN ESTRATEGIAS DE GESTION ADMINISTRATI VA A

LOS JEFES DEPARTAMENTALES PARA EL MEJORAMIENTO,

DESARROLLO E INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LA

EPAM”

4.1 Antecedentes de la investigacion

En la Empresa Publica Aguas de Manta, institucion publica que contribuye al
desarrollo de esta ciudad, es la primera ocasion que se realiza un estudio para el
mejoramiento de la productividad de los funcionarios de toda la empresa, por lo
gue ha causado interés entre los directivos y la motivacion de los empleados para

mejorar la imagen institucional.

La demanda de formacién continua para actualizar técnicas, metodologias,
herramientas y desarrollar aquellas actitudes, comportamientos y habilidades que
aseguren el eficiente desempefio empresarial, se vuelve la Unica opcion para
mantener en el tiempo una cultura organizacional de calidad; Schein, E., (1992, p.
372 ) sostiene que, “en un mundo de cambio turbulento, las organizaciones deben
aprender todavia con mayor rapidez, lo que requiere una cultura de aprendizaje

gue funcione como un ‘ sistema de aprendizaje perpetuo ’ .
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Con estos antecedentes se plantea la necesidad de disefiar una capacitacion de
actualizacion institucional a nivel de los jefes departamentales para contribuir a

incrementar la productividad laboral de los empleados y obreros de la empresa.

4.2 Justificacion Previa

El deseo de aportar con el desarrollo institucional para beneficio de la ciudadania
mantense fue lo que nos motivé a realizar este trabajo de investigacion. Muchos
seran los beneficios con este proyecto. En primer lugar se intentara que la EPAM
mejore su servicio; por otra parte, que los funcionarios de la empresa mejoren su
nivel productivo y profesional; y, por dltimo, se intentara que los usuarios se

sientan complacidos por ser atendidos con eficiencia y amabilidad.

Para el desarrollo de este trabajo investigativo se conto con el apoyo de directivos
de la EPAM y la predisposicion de los diferentes empleados que hay en las areas
de la empresa, como también del personal administrativo, quienes aportaron con

su experiencia y buena voluntad para el desarrollo de esta propuesta.

Se conoce que una organizacion, a cualquier nivel, es un sistema y tal como un
cuerpo funciona como un todo integrado, en el cual las partes, por pequefnas que
sean son interdependientes y necesarias. La EPAM esta formada por un conjunto
coherente de elementos que deberian interactuar armoénicamente, lo cual a veces

no se da.

La organizacion moderna contradictoriamente con el alto nivel de desarrollo

técnico y automatizacion alcanzado en este siglo, depende cada dia mas de su
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capital humano, siendo su desempefio la mayor ventaja competitiva del sistema, a

lo cual la EPAM no puede escapar.

Luego de un proceso de capacitacion bien disefiado, los jefes departamentales
podran comprender y conocer mejor la cultura de su organizacion, para que
puedan transmitir formas de actuacion y de comportamiento congruentes con la

mision, vision y objetivo de la empresa a todos los empleados de la institucion.

4.3 Objetivo

Capacitar en estrategias de gestion administrativa a los jefes departamentales de
la Empresa Publica Aguas de Manta; con el proposito de elevar su potencial para
el bien de la gestion administrativa y, junto con sus colaboradores, mejorar la
atencion al publico mediante el desarrollo e incremento de la productividad laboral

en la empresa.

4.4 Beneficiarios

Los siguientes grupos son los que seran beneficiados:
1.- Personal administrativo de la EPAM.

2.- Obreros de las diferentes areas de campo.

3.- Usuarios del Cantdon Manta.

4.5 Producto
Los efectos a este proyecto permitiran obtener los siguientes beneficios:
a) Jefes departamentales con mayor actitud de compromiso con los empleados y

obreros.
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b) Talento humano mas competitivo al momento de atender al usuario y tratando
de lograr la competitividad en el dia a dia.

c) Usuarios satisfechos con los servicios que presta la empresa.

d) Innovacién.

e) Capacitacién como inversion a largo plazo.

f) Eficienciay eficacia en la gestion administrativa.

g) Capacidad de atraer, motivar y retener personas de talento.

h) Lograr un mejor ambiente a nivel humano y profesional dentro de la empresa.

4.6 Capacitadores

Se considera que es importante la vinculacion de la ULEAM con la colectividad,
por tanto algunos Docentes de la Facultad de Gestion, Desarrollo y Secretariado
Ejecutivo, con su perfil profesional y experiencias, ademas otros profesionales

podrian abordar algunos temas.

4.7 Plan de Accion
La capacitacion propuesta para los jefes departamentales de la EPAM, se
recomienda que sea de dos meses y se debe ejecutar por medio de dos niveles,

los cuales a continuacién se detallan:

Nivel 1: LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS DESDE UNA
PERSPECTIVA ESTRATEGICA.
I. El Nivel uno contara con la duracién de un mes; una hora diaria, los dias Lunes

a Viernes, con un total de (20 horas).
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Nivel 2: EL LIDERAZGO DESARROLLADO DESDE LA GESTION
ESTRATEGICA DEL RECURSO HUMANO.
I. El Nivel dos tendra la duracion de un mes; una hora diaria, los dias Lunes a

Viernes, con un total de (20 horas).

Nivel 1 La Gestion de Recursos Humanos desde una Perspectiv a

Estratégica
La estrategia y el manejo de recursos humanos, esta disefiada para el manejo de
personas en organizaciones laborales. Se pretende expresar su caracterizacion
actual con proyeccion estratégica, asi como la recurrencia a modelos funcionales y
las concepciones y técnicas que habran de conformar una tecnologia para

diagnosticar, proyectar (planificar) y controlar la Gerencia de Recursos Humanos.

En consecuencia, el objetivo de este nivel es diseiiar el marco conceptual y
metodolégico para reconocer el enfoque sistémico y estratégico del actual
Gobierno de Recursos Humanos, concebida como proceso, lo cual posibilita
diagnosticarla, proyectarla y controlarla, centrandose en las concepciones actuales
de la direccidn estratégica y un modelo funcional de la gestion de recursos
humanos y su tecnologia, junto a la planeacién estratégica y optimizacién de

plantillas.

A continuacion se hace una presentacion de tiempo y duracion, exposicion

resumida de los contenidos.

Duracion: 1 mes Horarios: a elegir de acuerdo a conveniencia

Total de horas: 20 horas N° Horas: 1 hora diaria de Lunes a Viernes.
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NIVEL 1 LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS DESDE UNA PERSPECTIV A ESTRATEGICA

TEMAS

SUB TEMAS

1.-Estrategia y gestion de recursos
humanos .

2.-Estrategia organizacional.

3.-Uso de la tecnologia para
diagnéstico, proyeccion y control.

4.-Planeacion estratégica de
recursos humanos y optimizacion

de plantillas.

+ Caracterizar la actual gestion estratégica.
+ Modelos de gestion de recursos humanos.

+ Qué es una estrategia y clasificacion.

+ Los tres atributos relevantes de la estrategia.

+ Direccion estratégica y sus procesos fundamentales

+ Tipos de estrategias empresariales.

* Elementos fundamentales de la planeacion estratégica:

*= Formulacion de metas.

» Identificacion de objetivos.

» Analisis ambiental.

—> — = |dentificacién del FODA estratégico.
» Toma de decisiones estratégicas.

» Implantacion de estrategias.

L__ = Mediacion y control de avances.

+ Adopcién de la tecnologia para el diagnéstico, proyeccién y control de la
Gestion de recursos humanos.

+ Interpretar el proceso integrador y sistémico en el cual se constituye la
planeacion estratégica de los recursos humanos.

+ Determinar y optimizar plantillas junto a la consideracion de sus principales
indicadores tangibles e intangibles.
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NIVEL 2 El liderazgo desarrollado desde la gestion estratég icas de

recurso humano.

Uno de los principales objetivos estratégicos sobre el cual debe trabajar en la
actualidad el departamento de talento humano en una organizacién, es en vigilar
la incidencia preponderante que tiene el liderazgo como variable fundamental en la

planificacion y direccion estratégica.

La realidad economica mundial caracterizada por la globalizacion y la
competitividad, hace que las demandas sobre las organizaciones se vuelvan cada
vez mas exigentes. Estas presiones han moldeado la concepcion del estilo de
administracion; del estilo clasico del gerente, basado en la autoridad, se pasa al

liderazgo.

De ahi nace la importancia dela seleccion del talento humano y la formacién de
personal que busque permanentemente la excelencia y el liderazgo, tanto

personal como a nivel institucional.

No es posible concebir un grupo de trabajo sin el concurso de un lider, que se
identifique y oriente estratégicamente a los integrantes en la consecucién de las

metas trazadas.

Duracion: 1 mes Horarios: a elegir de acuerdo a conveniencia

Total de horas: 40 horas N° Horas: 1 hora diaria de Lunes a Viernes.
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NIVEL 2 EL LIDERAZGO DESARROLLADO DESDE LA GESTION ESTRATEG ICA DEL RECURSO

HUMANO

TEMAS

SUB TEMAS

. Quién llega a ser lider

. Dirigir  para  aprovechar las

oportunidades

. El liderazgo desarrollado desde la
gestion estratégica del recurso

humano

+ Como llevar a cabo el liderazgo.
+ El clima organizacional.

+ Factores situacionales y teoria de liderazgo.

+ Lo mas importante es el potencial.
+ Crisis en el liderazgo de una empresa.
+ Productividad Laboral.

+ Diferencia entre eficiencia y eficacia.

+ Liderazgo y trabajo en equipo
+ El lider, ¢nace o se hace?
+.,Cbémo se configura un estilo de liderazgo desde la gestion del

talento humano?
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4.8 Actividades de Procesos

Actividad Forma de Evaluacion Recursos Materiales
Clases teoricas Preguntas orales Pizarron
Clases précticas Preguntas escritas Tiza liquida

E . cti Borrador
) Xposiciones practicas
Clases interactuada P S P
supervisadas
Computadora
Proyector

Departamento de

Direcci6n Administrativa Talento Humano

Responsable

Personal de Apoyo Autores de la Propuesta

Los horarios para que se realicen en esta capacitacion, deberan ajustarse con el

gerente general de la institucion.

4.9 Logistica:
Local
El seminario se desarrollara en el auditorio principal del Municipio de Manta, con la

participacion de seis jefes departamentales.

Equipos
El auditorio del Municipio de Manta, cuenta con los equipos tecnolégicos

necesarios para la realizacion del evento.
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Materiales:

Unidades Detalle
10 Carpetas folder
30 Esferos (azul, roja)
2 Resmas de papel bond
5 Marcadores de tizas liquida
2 Borradores de tiza liquida
20 Cartulinas
5 Marcadores permanente

4.10 Presupuesto proyectado del seminario.

Horarios de pagos a los oradores.

Detalle Horas de Clases Valor C/Horas Total
Orador Nivel 1 20 10 200,00
Orador Nivel 2 20 10 200,00
20 $400,00
Gastos De Materiales

Unidades Detalle Valor Unitario Valor Total
10 Carpetas folder 0.10 1.00

30 Esferos (azul, roja) 0.30 9.00

2 Resmas de papel bond 4.00 8.00

5 Marcadores de tizas liquida 0.70 3.50

2 Borradores de tiza liquida 2.50 5.00

20 Cartulinas 0.30 6.00

5 Marcadores permanente 0.45 2.25
TOTAL $34.75
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Gastos Totales
Honorarios de pago TULOr.........vuvveie e
Gastos de materiales didactiCoS........ovvvveeieiiiiiiiins

TOTAL

400,00

34,75

$434,75
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Anexo # 1

FICHA DE OBSERVACION
EP-AGUAS DE MANTA

OBSERVACIONES

USUARIOS

CALIFICACIONES

MUY REGU
EXCELENTE | BUENO BUENO LAR MALO
La atencion que brinda los empleados a los 7
usuarios
Rapidez y eficiencia en los tramites )
administrativos
Orden al momento de realizar los pagos de 3
planillas
OBREROS
Presencia y profesionalismo en su cargo 1
Conocimientos en el area que trabajan 2
Informes o registro del trabajo diario 3
EMPLEAD
0S ADM.
Clima laboral en los departamentos 1
Eficiencia en el despacho de documentos 2
Etica profesional 3
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Anexo Encuesta # 01

Formulario de encuestas dirigida a los usuarios de la Empresa Publica
Aguas de Manta.

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJEC UTIVO

Carrera Servicios Gerenciales

ENCUESTA

Objetivo: Estimados sefiores usuarios de la Empresa Publica Agua de Manta,
con el propésito de elaborar nuestra tesis de grado, la cual buscamos optimizar
la productividad laboral dentro de la empresa, realizamos la presente encuesta
a fin de recabar datos indispensables. Rogamos su comprension y
agradecemos su colaboracién. Recordando que los datos seran manejados de
manera totalmente confidencial.

1.

¢,Con que frecuencia solicita los servicios del p  ersonal administrativo
de la EPAM?

Mensualmente
Anualmente
Cuando tengo un problema

¢,Cree usted que los tramites realizados en la em presa, se despachan
con rapidez y eficiencia?

SIEMPRE [ ] CASISIEMPRE [ | AVECES [ ]

CASINUNCA [ ] NUNCA [ ]

¢, Qué medios utiliza normalmente para hacer uso d e los servicios que
dispone la empresa?

Visita personal

Fax

]
Teléfono ]
]
[ ]

Correo electrénico
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4. Califique los servicios que dispone la empresa.

N° RECURSOS EXCELENTE MUY BUENO | REGULAR | MALO
BUENO
1 Visita personal
5 Servicios de
Operadores
Reclamos y
3 .
Denuncias
4 Correo Electrénico
5 Fax

5. Escriba las sugerencias que la empresa EPAM debe  de tener en cuenta

de parte de los usuarios:
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Anexo Encuesta # 02

Formulario de encuestas para los obreros de la Empr  esa Publica Aguas
de Manta.

UNIVERSIDAD LAICA "ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJEC UTIVO

Carrera Servicios Gerenciales

ENCUESTA

Objetivo: Estimados sefiores de la Empresa Publica Agua de Manta, con el
propésito de elaborar nuestra tesis de grado, la cual buscamos optimizar la
productividad laboral dentro de la empresa, realizamos la presente encuesta a
fin de recabar datos indispensables. Rogamos su comprension y agradecemos
su colaboracion. Recordando que los datos seran manejados de manera
totalmente confidencial.

1. ;Cuantas Capacitaciones ha recibido durante sus ultimos tres
anos de trabajo?

Masde 10

De 7-9
4-6
1-3
Ninguna

2. ;Con que frecuencia han evaluado su desempeiio laboral?

SIEMPRE [ ] cAsISEMPRE [ | AVECES [ ]
CASINUNCA[ | NUNCA [ ]

3. ;(Cuenta usted con suficientes materiales y equipos para el
desarrollo de sus actividades laborales?

SIEMPRE [ ] CASISIEMPRE [ ] AVECES [ ]

CASINUNCA [ ] NUNCA [ ]
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4. ;Conoce usted la Mision, Vision de la empresa para la cual
trabaja?

si[] NO [ ]

5. (El cargo que ocupa concuerda con su formacion?

S NO [ ]
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Anexo Encuesta # 03

Formulario de encuesta dirigido a los funcionarios administrativos de la
Empresa Publica Aguas de Manta.

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJEC UTIVO

Carrera Servicios Gerenciales

ENCUESTA

Objetivo: Estimados sefiores de la Empresa Publica Agua de Manta, con el
propdsito de elaborar nuestra tesis de grado, la cual buscamos optimizar la
productividad laboral dentro de la empresa, realizamos la presente encuesta a
fin de recabar datos indispensables. Rogamos su comprension y agradecemos
su colaboracién. Recordando que los datos seran manejados de manera
totalmente confidencial.

1. ¢Cbmo brinda la atencion a los usuarios la empre  sa?
Excelente[ | Muy Bueno [ | Bueno [ ]
Regular ] Malo ]

2. Margue con una (X) el rendimiento laboral en el  area que usted trabaja.

N° ACTIVIDADES EXCELENTE BLI\J/IIlEJNYO BUENO | REGULAR | MALO

1 | Trabajo en Equipo

2 Liderazgo

3 Etica Profesional

Relaciones
Humanas

5 Competitividad

3. ¢Se toma en cuenta los talentos de los empleados para la toma de
decisiones?

Siempre [ | Casi Siempre [ | Aveces [ |
CasiNunca [ | Nunca [ |
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. Los compafieros de planta y los que trabajan con usted ¢Necesitan

orientacién para el crecimiento de la productividad laboral?
Casi Siempre [ ] Siempre [ ] Aveces [ |
CasiNunca[ | Nunca [ |

. ¢ Cuéntas Capacitaciones ha recibido durante sus altimos tres afios de
trabajo?

Mas de 10

De 7-9
4-6
1-3
Ninguna

. ¢El cargo que ocupa concuerda con su formacion?

sl [ NO [
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Anexo Entrevista # 01

Formulario de entrevista de los jefes departamental  es de la Empresa
Pulblica Aguas de Manta.

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJEC UTIVO

Carrera Servicios Gerenciales
ENTREVISTA

Entrevistador/a:
Entrevistado/a:

1. ;La empresa realiza trabajos estratégicos para el aumento de su
productividad laboral? ;podra usted mencionar uno de ellos?

2. En el sentido profesional, ;como evaliia su equipo de trabajo?

3. La profesionalizacién de sus ayudantes ;Cuanto cree usted que
influye en la productividad laboral?

4. ;Con cuanta frecuencia se capacita a sus empleados?

5. ;Aceptaria sugerencias referentes a estrategias administrativas
para mejorar la productividad laboral del talento humano de la
empresa?
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ANEXO DE FOTOS # 01

Llenado de encuesta por los/as empleados/as de los departamentos
administrativos de la Empresa Publica Aguas de Manta

![ 71

84



ANEXO DE FOTOS # 02

Llenado de encuesta a los obreros de planta del sec  tor
Miraflores de Manta
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ANEXO DE FOTOS # 03

Llenado de encuesta al Obrero de la Planta de Aguae nel
Sector las Roca

[0 o8 ol ol &) ef -
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ANEXO DE FOTOS # 04

Encuesta dirigidas a los obreros de planta del Sector
Martha

Santa
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ANEXO DE FOTOS # 05

Llenado de encuesta dirigidas a los obreros del sec

Esteros

tor Los
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ANEXO DE FOTOS # 06

Llenado de encuesta a Obrero que realizan las lectu  ras de
medidores.

ANEXO DE FOTOS # 07
Encuesta al Usuario de la EPAM del Sector Miraflores.
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Encuesta a los usuarios que realizan los pagos en la

ventanillas de la empresa.

S
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