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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Propuesta de un sistema de
evaluacion del desempefo para los trabajadores de la empresa prestadora de
servicios de saneamiento Huancayo 20217, tiene como propOsito proponer un
sistema para superar la deficiente evaluacion del desempefio laboral de los
trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO S. A., se realiz6 debido a que las
empresas prestadoras de servicios de saneamiento son de necesidad, utilidad y de
preferente interés nacional, cuya finalidad es proteger la salud de la poblacion vy el
ambiente. De la misma manera, teniendo en cuenta que los trabajadores son de
vital importancia para la gestion empresarial, consideramos que las entidades
deben facilitar los procesos de redisefio organizacional para poder fortalecer la
institucionalidad y reducir su resquebrajamiento. La metodologia empleada fue el
método inductivo deductivo con un disefio no experimental de tipo transaccional y
aplicando técnicas, herramientas y cuaderno de campo a una muestra de la EPS
SEDAM HUANCAYO S.A. y el resultado del trabajo de investigacion fue elaborar
la propuesta de un sistema para superar la deficiente evaluacion del desempefio
laboral de los trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO S. A. (Anexo 4).

Palabras claves: sistema de evaluacion, desempefio, empresas prestadoras

servicios de saneamiento.
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Abstract

The present research work entitled "Proposal of a performance evaluation system
for the workers of the company providing sanitation services Huancayo 2021", aims
to propose a system to overcome the deficient evaluation of the work performance
of the EPS workers SEDAM HUANCAYO SA, was carried out because the
companies that provide sanitation services are of necessity, utility and of
preferential national interest, whose purpose is to protect the health of the
population and the environment. In the same way, taking into account that workers
are of vital importance for business management, we consider that entities should
facilitate organizational redesign processes in order to strengthen the institutionality
and reduce its breakdown. The methodology used was the inductive deductive
method with a non-experimental design of a transactional type and applying
techniques, tools and field notebook to a sample of the EPS SEDAM HUANCAYO
S.A. and the result of the research work was to elaborate the proposal of a system
to overcome the deficient evaluation of the labor performance of the workers of the
EPS SEDAM HUANCAYO S. A. (Annex 4).

Keywords: evaluation system, performance, companies providing sanitation

services.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion desarrolla una propuesta de sistema para
superar la deficiente evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores de la
EPS SEDAM HUANCAYO S.A., considerando que los trabajadores son el elemento
fundamental y determinante del rendimiento y calidad de la gestion empresarial y
conscientes que el personal especializado en el rubro de saneamiento es escaso,
se desarroll6 la presente propuesta. La metodologia empleada fue el método
inductivo deductivo con un disefio no experimental de tipo transaccional. Se
establecieron dos productos en el presente trabajo de investigacion, los que se
encuentran relacionados directamente y uno es parte del otro, ya que al realizar
una propuesta del sistema de evaluacion del desempefio se realiza también la
presentacion de herramientas para su aplicacion. El trabajo de investigacion en su
conjunto comprende los siguientes capitulos: Capitulo I, contiene los antecedentes,
la identificacion de la realidad-problema, la justificacion del trabajo de investigacion,
el propdésito del trabajo de investigacion, los aspectos metodoldgicos, alcances y
limitaciones del trabajo de investigacion. Capitulo Il, en él desarrollamos el marco
tedrico considerando las investigaciones previas relacionadas al trabajo de
investigacion y los modelos conceptuales basados en evidencias sobre la realidad
problema, elaborado sobre la base de la revision de un gran niumero de fuentes de
informacion de bibliotecas virtuales e Internet. Capitulo Ill, realizamos el
diagnéstico, la determinacion del problema, el andlisis organizacional y analisis de
stakeholders. Capitulo IV, desarrollamos la formulacién, determinacién de objetivos
y medios, analisis de alternativas, productos y actividades. Capitulo V, exponemos
la propuesta de implementacion, descripcion de la propuesta de implementacion,
identificacion de recursos criticos, arquitectura institucional y metas en un periodo
de 6 meses a 3 afios. Capitulo VI, desarrollamos el analisis de viabilidad, analisis
de viabilidad segun andlisis de actores, andlisis de viabilidad segun evaluacion
estratégica y generacion de valor publico. Capitulo VII, exponemos el seguimiento

de la propuesta a través del desarrollo de indicadores de seguimiento y resultado.
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Finalmente, se incluyen las conclusiones y recomendaciones puntuales, a las que
luego de la investigacion se han arribado, seguido de los respectivos anexos que
permiten conocer y aclarar aspectos procedimentales llevados a cabo en la
ejecucion del trabajo de investigacion, en especial los anexos de la propuesta que
vienen a ser los productos de la investigacion.

Los autores.
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Capitulo |
Generalidades

1.1. Antecedentes

1.1.1.

Andlisis actual.

La evaluacion del desempefio dentro de las Empresas Prestadoras
de Servicios de Saneamiento (EPS) suelen ser empiricas, precarias
y vacias, debido a tal problematica se plantea la presente propuesta

de evaluacion del desempernio.

En nuestro pais los servicios de saneamiento son de necesidad
basica, utilidad y de alto interés nacional, teniendo por finalidad
proteger la salud de la poblacion y el ambiente. Durante los ultimos
26 afnos, la politica de desarrollo de personal de las empresas
prestadoras de servicios ha sido cuestionadas sin tener un sustento

técnico, provocando controversias por parte de la opinion publica.

Se debe facilitar los procesos de redisefio organizacional para poder
fortalecer la institucionalidad. El problema del resquebrajamiento de
la institucionalidad es alimentado entre otros factores, por no tener un
sistema de evaluacion de desempefio que inculque competencias
idoneas, que evite las intromisiones externas y que sirva para el

cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.

Segun Chiavenato (2009) “La evaluacion del desempefio es una
apreciacion sistematica de cOmo se desempefia una persona en un

puesto y de su potencial de desarrollo”. (p. 202).
Por su parte Alles (2008), sefiala que “El analisis del desempeiio o de

la gestion de una persona es un instrumento para dirigir y supervisar

personal”. (p. 31); lo que implica que la evaluacion del desemperfio es

15



1.1.2.

un método de control y de ayuda a la toma de decision en aspectos
relacionados a la remuneracion, la sucesion y la generacién de un

mejor clima laboral.

Chiavenato (2009) sefala que “De acuerdo con los tipos de
problemas identificados, la evaluacion del desempefio sirve para
definir y desarrollar una politica de RH acorde con las necesidades de

la organizacion”. (p. 203).

Significa que la necesidad de la organizacion como objeto principal
de prestar servicios de saneamiento se vea reflejado en la
satisfaccion de la ciudadania, donde es imprescindible desarrollar una
politica de recursos humanos para la sostenibilidad de la empresa.

Ambito local.

La EPS de Servicio de Agua Municipal (SEDAM) Huancayo S.A.
cuenta con una herramienta para la evaluacion del rendimiento y
comportamiento laboral de los trabajadores de la empresa, la cual no
es aplicada debido a que no se encuentra actualizada ya que fue

elaborada en el afio 2011 y 2012.

Observamos gue si cuentan con el Buen Gobierno Corporativo (BGC)
donde podemos encontrar lo siguiente:

El estandar 30 establece un plan que indica cargos criticos,
procedimientos para una sucesion planificada y contingente, y
evaluacion del desempefio.

El estandar 32 sefiala que un independiente desarrolla anualmente
una evaluacion del desemperfio a la gerencia general y gerente de
linea sobre criterios definidos y comunicados a priori, el proceso
sefialado culmina con la retroalimentacion individual para cada
persona evaluada en la cual se exponen los resultados.

No se observa que se haya aplicado un sistema de evaluacién del

desemperio dentro de la empresa en los ultimos afios.

16



1.1.3.

En la EPS Mantaro S.A. La situacién es similar, se tiene aprobado un
cbdigo de buen gobierno corporativo donde sefiala la aplicacion de la
evaluacion del desempefio, pero no es puesto en practica dentro de

la empresa.

Ambito nacional.

En Chincha mediante la Resolucion de Gerencia General N° 151-
2016-SEMAPACH S.A.-G.G. (2016) se aprueba el reglamento con el
cual se establece normas y procedimientos para la ejecuciéon del
proceso de evaluacion del desempefio laboral, curricular y méritos de

sus colaboradores.

En la Entidad Municipal Prestadora de Servicios de Saneamiento del
Cusco S.A. - EPS SEDACUSCO S.A. (2018) cuenta con una directiva
de capacitacion de la cual destaca la importancia de evaluar el
desemperio, sin embargo, no se encuentra un documento normativo

al respecto.

En Lima, La Empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de
Lima — SEDAPAL S.A. (2013), la EPS mas grande a nivel nacional,
en su Reglamento Interno de Trabajo (RIT) sefiala que la empresa
establece el sistema de calificacién que a su juicio le permita evaluar
el desempefio de sus trabajadores. Asi mismo, permitan apreciar el
potencial de cada trabajador con el objeto de propiciar un mejor
aprovechamiento de sus conocimientos y aptitudes. En SEDAPAL no
se observa un sistema de evaluacién del desempefio implementada

formalmente.

El Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (2020) tiene
por funcion “disefiar, normar, promover, supervisar, evaluar y ejecutar
la politica sectorial contribuyendo a la competitividad y al desarrollo
territorial sostenible del pais”. (p. 1), es asi como en uso de sus

facultades como “ente rector en materia de urbanismo, vivienda,

17



construccion y saneamiento” (p. 1), tiene adscrita al Organismo

Técnico de Administracion de los servicios de Saneamiento (OTASS).

La OTASS (2020) tiene como objetivo prioritario “Promover la calidad
y sostenibilidad de los servicios de saneamiento y promover la
integracion territorial entre prestadores de servicios de saneamiento

y de procesos operacionales, comerciales y administrativos”. (p. 1)

Buscando informacién respecto a la evaluacién del desempefio o
rendimiento laboral, no se encontraron datos relevantes en este punto

importante de la gestion empresarial.

La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS) a través de su Benchmarking, todos los afios presenta
informacion de las EPS con la finalidad de contribuir a la mejora del
desempeiio, enfocandose a la implementacion del BGC cuyo
cumplimiento es obligatorio para todas las EPS a nivel nacional.

Existen 15 indicadores de gestidbn que presentan las EPS y son
evaluadas en grupos donde se ubican: empresa prestadora grande 1,
empresa prestadora grande 2, empresa prestadora mediana y
empresa prestadora pequefia, de acuerdo con el numero de
conexiones que administran, donde ninguno hace referencia a la

evaluacion del desempefio o rendimiento de los trabajadores.

A traveés del cédigo de BGC, todas las EPS a nivel nacional conforme
establece la Resolucién Ministerial N° 431-2017-VIVIENDA (2017)
deben adoptar medidas que permitan operar exitosamente logrando
mayor cobertura posible de acuerdo a la naturaleza de su actividad,
asi como propiciando su desempefio eficiente y su viabilidad
financiera sostenida lo cual involucra realizar peribdicamente
evaluaciones del desempefio laboral en los colaboradores e

implementar un plan de sucesion.
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1.1.4.

Ambito internacional.

A nivel internacional las empresas mas importantes del sector
saneamiento tienen implementado un sistema de gestion de recursos
humanos holistico donde existen indicadores claves, incluyen
formacion de los empleados, evaluacibn de desemperio,
entrenamiento basado en roles y linea de sucesion, este ultimo debido
a que son conscientes que el personal especializado en el rubro de

saneamiento es escaso.

El Canal de Isabel Il, empresa publica de la comunidad de Madrid en
Espafa, en su informe anual (2018) sefala que la formacién de los
trabajadores es un elemento estratégico que demanda una gestion
Optima para poder alcanzar la mayor eficacia en los servicios
prestados y esta vinculado dentro de su plan estratégico en donde se
observa el objetivo de “Fomentar el talento, compromiso y salud de
nuestros trabajadores”. (p. 23), a partir de este objetivo se elabora un
plan de formacion que recoge las acciones que son susceptibles de
ser previstas y se atienden aquellas acciones que son necesarias

para el 6ptimo ejercicio de las funciones de sus trabajadores.

Por otra parte, en Reino Unido la empresa Thames Water cuyo
objetivo es reducir su impacto en el medio ambiente y satisfacer la
alta demanda de agua, utiliza empresas independientes que le
ayudan a preseleccionar a sus candidatos e internamente manejan
indicadores de desempefio que incluye formacion, entrenamiento,

cuestionarios, evaluaciones y una retribuciéon adecuada.

En Latinoamérica, Empresas Publicas de Medellin (EPM) es un
conjunto de empresas prestadoras de servicios publicos de Colombia,
gue en la actualidad da vida al Grupo Empresarial EPM, en su informe
de sostenibilidad del 2018 sobre entorno de trabajo, logra que sus

servidores estén vinculados formalmente al proceso de desempefio
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laboral, consiguiendo que 15 de sus empresas cuenten con

evaluaciones periodicas del desempefio y desarrollo profesional.

En Chile, Aguas Andinas S.A. empresa que entrega servicios de agua
potable, alcantarillado y tratamiento de aguas servidas, conscientes
de que las personas son el centro de la operacién y donde la
compafia se compromete con su bienestar, elabora el reporte
integrado 2019 donde desarrolla anualmente una evaluacion de
desempefio a todos los trabajadores de la organizacion, lo que
permite determinar de acuerdo con criterios objetivos y efectivos el

potencial de carrera para cada uno de ellos.

En este contexto una propuesta de estandares realizado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (2018) crea la metodologia AquaRating
para realizar una evaluacion integral de las EPS, en ella se observa
que la gestion de recursos humanos es imprescindible para la
competitividad y sostenibilidad de la empresa dado que las personas
son el elemento fundamental y determinante del rendimiento y calidad

de la gestion empresarial.

A través de estos estdndares, se busca evaluar aspectos
considerados mas relevantes de la gestidon para incorporar, evaluar,
desarrollar y mantener el capital humano requerido para cumplir con
los objetivos de la EPS, donde el sistema de evaluacion del
desempefio es una practica fundamental y considera niveles de

fiabilidad sujetos a evaluacion.

1.2. Identificacién de la realidad-problema.

1.2.1.

Problema general.
¢ Cuél es la propuesta para superar la deficiente evaluacién del
desempeiio laboral de los trabajadores en la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.?
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1.2.2. Problema especifico.

° ¢,Qué componentes tiene el modelo de evaluacién del
desempefio en la EPS SEDAM HUANCAYO S. A.?

o ¢,Cuales son los comportamientos de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.?

o ¢,Cuales son las habilidades de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.?

o ¢, Cuales son las capacidades de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.?

o ¢, Cual es el rendimiento de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.?

1.3. Justificaciéon del trabajo de investigacién
El presente trabajo de investigacion esta enfocado a la evaluacion del
desempeio de los trabajadores, Alles (2008) refiere que es una parte
fundamental para la organizacion y por eso todas las organizaciones deberian
de utilizarla, segun Chiavenato (2009) genera beneficios para el gerente como

administrador de personas, para las personas y para la organizacion.

Dentro de las EPS de nuestro entorno local podemos observar que existe una
gran problematica dentro de la gestién de los recursos humanos, pues las
empresas no cuentan con un sistema de evaluacion del desempefio adecuado

y en algunos casos este se encuentra desactualizado.

También es apreciado como herramienta de despido de personal, ya que
comunmente es utilizado para amedrentar a los trabajadores puesto que ellos

no conocen los beneficios de evaluar periédicamente al personal.

Alles (2008) sefiala que las evaluaciones de desempefio afrontan problemas
comunes y para evitar estos problemas se deben utilizar herramientas
adecuadas y el entrenamiento de evaluadores debe de ser correcta y

profunda.
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Ante lo sefialado el presente trabajo de investigacion evalla, adecua y

propone un sistema de evaluacion de desempefio que podra servir para su

aplicacion dentro del sistema de recursos humanos de las EPS a nivel

nacional.

1.4. Propésito del trabajo de investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General.
Proponer un sistema para superar la deficiente evaluacion del
desempefio laboral de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

Objetivo Especifico (relacionado a los problemas especificos).

o Identificar los componentes que tiene el modelo de evaluacion
de desempeiio en la EPS SEDAM HUANCAYO S. A.

o Identificar los comportamientos de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.

o Identificar las habilidades de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

o Identificar las capacidades de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.

o Determinar el rendimiento de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

1.5. Aspectos metodolégicos

1.5.1.

Método general o tedrico del TIA.

El método utilizado fue el inductivo deductivo con un disefio no
experimental de tipo transaccional y aplicando técnicas, herramientas
y cuaderno de campo a una muestra de la EPS SEDAM HUANCAYO
S.A.

Segun Aliaga Abad (S.F.) este método defiende la necesidad de
repetir las observaciones hasta poder identificar regularidades o

leyes. Dicho de otro modo, es la acumulacioén de conclusiones sobre
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1.5.2.

casos individuales lo que permitira establecer patrones generales, lo

cual resulté de mucha utilidad para nuestro trabajo de investigacion.

Método especifico.

Los procedimientos utilizados tuvieron las siguientes etapas:

1.

Diagnostico: Para el diagnostico se recab6 informacion y
documentos existente de evaluacion de desemperfio de las areas
involucradas. A través de un cuestionario a los trabajadores se
recolect6 informacién para el analisis respectivo de la variable
asi mismo el area de recursos humanos y relaciones industriales
y la unidad de racionalizacion de la oficina general de
planificacion y presupuesto brindaron informacion de vital
importancia para el diagnéstico.

Formulacién: Se determiné los objetivos y medios en base a los
sustentos y evidencias obteniéndose las posibles alternativas y
el producto final tomando como principal referencia los distintos
métodos de evaluacion del desempefio de Alles (2008) y
también instrumentos que se desarrollaron en trabajos similares.
Propuesta de Implementacién: Se identifico los recursos criticos
de comunicacion estratégica, incidencias de stakeholders,
recursos humanos, financieros, logisticos y el tiempo requerido
para la implementacion.

Andlisis de viabilidad: Se analiz6 desde varias aristas: politicas,
técnicas, social, presupuestal y operativa, asi como a los actores
para generar valor publico.

Seguimiento: Se realiz6 de manera progresiva ya que se plantea
de manera escalable, recogiendo las observaciones
encontradas para que el sistema implementado sea adaptable y

garantice su sostenibilidad en el tiempo.
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1.6. Alcances y limitaciones del trabajo de investigacion

1.6.1.

1.6.2.

Alcances.

La presente investigacion estudia la evaluacion del desempefio en la
EPS SEDAM HUANCAYO S. A. ubicada en la regi6on Junin y se
desarrolla en el afio 2021, mientras el pais afronta una pandemia por
la existencia del COVID-19 que afecta el normal funcionamiento de
las actividades dentro de la organizacion. Nos basamos
principalmente en los modelos de Alles (2008) y Chiavenato (2009)
como principales fuentes de conocimiento teérico y conceptual, asi
mismo revisamos un grupo de investigaciones previas relacionadas
gue nos ayudan a tener una mejor mirada respecto a la evaluacion

del desempefio dentro de las organizaciones.

La investigacion en su desarrollo tendrd& como entregables un
diagnostico actual de la evaluacion del desempefio y una propuesta
de evaluacion de desempefio basado en los objetivos planteados y
las necesidades de la empresa, donde se aplicaran herramientas que

fortaleceran la presente investigacion.

Limitaciones.

Respecto a las herramientas que se aplicaron en la empresa se
denotd poca participacion por parte de los trabajadores lo que nos
impulsé a buscar otras fuentes de informacion que fueron facilitadas

por el personal de las areas especificas.

Por otro lado, segun la Organizacion Mundial de la Salud (2020)
después del brote del coronavirus COVID-19 en Wuhan (China) en
diciembre de 2019, la mencionada enfermedad en el 2020 y 2021 se
convirti6 en una pandemia que afecta a muchos paises de todo el
mundo declardndose una emergencia de salud publica de importancia

internacional.
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La Vanguardia (2020) sefiala que muchos de los paises afectados
adoptaron medidas radicales para evitar la propagacion siendo el
confinamiento “la medida mas radical de todas, un experimento nunca

probado en tantos paises y con tantos millones de personas a la vez.”
(p. 1)

Ante esta situacion, el Gobierno Peruano debido a la confirmacion del
primer caso de COVID-19 en el Perqd, dictdé normativas como el
Decreto Supremo 008-2020-SA, de fecha 11 de marzo de 2020, sus
modificatorias y ampliatorias, declarando en Emergencia Sanitaria a
nivel nacional, aunado a ello mediante Decreto Supremo 064-2020-
PCM, sus modificatorias y ampliatorias, a partir de las 00:00 horas del
dia lunes 16 de marzo declar6 el Estado de Emergencia Nacional lo
que implicaba el aislamiento social obligatorio, quedando restringidos
el ejercicio de los derechos constitucionales relativos a la libertad y la
seguridad personal, la inviolabilidad del domicilio, y la libertad de
reunion y de transito en el territorio nacional, paralizdndose las
principales actividades econémicas, esto hizo que la aplicacion de las
herramientas para el levantamiento de la informacién y de cuaderno

de campo sea muy corto.
De otro lado, la gran cantidad de trabajos sobre la evaluacion del

desempenio a nivel internacional a restringido la manera de sintetizar

la presente investigacion.
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Capitulo Il

Marco Tedrico

2.1. Marco teérico

2.1.1.

Investigaciones previas relacionadas.

Caballero, Cuba y Gonzales (2016) presentaron el trabajo de
investigacion titulado Propuesta de Lineamiento para la Evaluacion
del desempefio de oficiales del ejército del Pera, para optar el Grado
Académico de Magister en Gestion Publica en la Universidad del
Pacifico. Tuvo como objetivo proponer lineamientos para la mejora de
la evaluacién del desempefio que considere el rendimiento y potencial
de oficiales del Ejército del Peru, el tipo de investigacion es de tipo
cuali-cuantitativo y método descriptivo, el disefio del modelo de
evaluacion de desempeiio para oficiales del Ejército del Pera
concluye mencionando que, como resultado del presente trabajo, se
ha elaborado una propuesta de lineamientos para la evaluacion del
desemperio de los oficiales del Ejército del Perud, consensuado en las

tres categorias militares del personal de oficiales del Ejército del Pera.

Noel, Frias y Silva (2019) presentaron el trabajo de investigacion
titulado Propuesta de un Sistema de Evaluacién de Desempefio en
una Empresa Constructora, para optar el Grado Académico de
Magister en Direccion de Personas en la Universidad del Pacifico.
Tuvo como objetivo establecer un sistema de medicion del
desempefio en los trabajadores de la organizacién, alinear la
medicion del desempefio con el negocio para mejorar los resultados
de la organizacion e identificar el nivel de desempefio, brechas,
puestos criticos y talentos al interior de Andina. La naturaleza del
estudio es de caracteristica descriptivo-analitica. Entre sus
principales conclusiones menciona que el proceso de evaluacién de

desemperiio tiene objetivos de desarrollo y administrativos. Los
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primeros se enfocan en el crecimiento personal y aprendizaje; los
segundos, en las condiciones laborales del colaborador. Asimismo,
permite medir y monitorear que las personas posean destrezas y
habilidades y que se ubiquen en el puesto adecuado para su perfil
con el propésito de desempefiar con alto nivel de performance, las
funciones de su puesto de trabajo que le permitan alcanzar los

resultados organizacionales.

Linares (2017) presento la tesis titulada El Proceso de Capacitacion y
el Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Empresa de Servicio
de Agua Potable y Alcantarillado de Lima, para optar el grado de
Doctor en Administracion en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.
Tuvo como objetivo determinar la influencia del proceso de
capacitaciéon en el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima, el
tipo de investigacion fue explicativo. Entre sus principales
conclusiones afirma que el proceso de capacitacion influye
positivamente en el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima.

Zuiiga, Sanchez y Guevara (2017) presentaron el trabajo de
investigacion titulado Mejora en la Gestion del Sistema de Evaluacion
de Desempeiio de una Empresa Minera, para optar el Grado
Académico de Magister en Desarrollo Organizacional y Direccion de
Personas en la Universidad del Pacifico. Tuvo como objetivo alinear
el modelo de evaluacion de desempefio de una empresa minera a un
sistema de gestiéon de desempefio con la finalidad de fortalecer la
generacion de valor para la organizacion, el tipo de investigacion es
de tipo descriptivo y analitico, como resultado del presente trabajo, se
ha identificado que el impacto de una incorrecta evaluacion del
desempeiio abarca factores como el clima organizacional, altos
costos laborales y procesos productivos afectando a la organizacion.
Arce Cappelletti (2016) presentd el trabajo de investigacién titulado

Mejora en la relacion entre los resultados de la evaluacion del
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desempefo y la estabilidad laboral: estudio en una empresa de
servicios entre los afios 2011 al 2013, para optar el Grado Académico
de Magister en Relaciones Laborales en la Pontificia Universidad
Catolica del Perd. Tuvo como objetivo central establecer la posible
relacion entre la adquisicion de la condicion de la estabilidad laboral
y los resultados de la evaluacion del desempefio, el tipo de
investigacion es de tipo cualitativa y cuantitativa, como resultado del
presente trabajo, se verifica la relacion entre los resultados de
evaluacion del desempefio y el hecho de adquirir la estabilidad
laboral, dicha relacion es directa, es decir, al adquirirse la estabilidad
laboral, los resultados de evaluacion del desempefio decrecen
consistentemente, con relacién al afio previo cuando el colaborador

no era estable.

Rengifo Maco (2018) presento el trabajo de investigacion titulado
Proceso de capacitacion y el desempefio laboral del personal
administrativo del organismo de evaluacion y fiscalizacion ambiental,
Lima 2017, para optar el Grado Académico de Maestra en Gestidon
Publica en la Universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y el
desempeiio laboral del personal administrativo del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima 2017, el tipo de
investigacién es de tipo descriptivo correlacional, como resultado del
presente trabajo, se concluye que existe relacion positiva y
significativa entre el proceso de capacitacion y el desempefio laboral
del personal administrativo del Organismo de Evaluacion vy

Fiscalizacion Ambiental, Lima 2017.

Fuentes (2016) presento el trabajo de investigacion titulado Disefio de
un sistema de evaluacion del desempefio laboral en el hotel de las
flores. Ecuador: Ambato, para optar el grado de Psicbloga
Organizacional en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede

Ambato. Tuvo como objetivo disefiar una herramienta de evaluacion
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gue aportara valor significativo al desempefio laboral del colaborador,
la metodologia investigativa utilizada es el deductiva-inductiva, como
resultado se tiene una herramienta de evaluacion de 360°, dicha
herramienta debe ser aplicada entre el colaborador y su jefe
inmediato, concluye sefialando que la propuesta es una prueba piloto
y, por lo tanto, su aplicacion servird como un desarrollo operacional

dentro de la organizacion.

Rodriguez (2018) present6 el trabajo de investigacion titulado Disefio
del sistema de evaluacion de desempefio del Departamento de
Talento Humano de la Corporaciéon Dole, Guayaquil, 2018, para optar
el grado de Maestra en Administracion de Negocios — MBA en la
Universidad Cesar Vallejo. Tuvo como finalidad elevar el rendimiento
laboral de los trabajadores, en busca de la eficiencia empresarial, la
investigacion se caracterizo por un estudio descriptivo con un disefio
no experimental descriptivo simple. En ella se integra la metodologia
cualitativa y cuantitativa, asi como el uso de técnicas de coleccion de
informacion respectivamente. Los resultados obtenidos en las
técnicas que permitieron corroborar la necesidad del disefio de un
sistema de evaluacion del desempefio y su incidencia en el
rendimiento laboral de los trabajadores. En funcion de los resultados,
se disefid la evaluacion del desemperio, partiendo de los perfiles de

los puestos de trabajo.

Paredes (2017) present6 el trabajo de investigacion titulado
Propuesta de evaluacion de desempefio de personal en la
Municipalidad Provincial de Huaylas, distrito de Caraz, 2017, para
optar el grado de Maestra en Gestion Publica en la Universidad Cesar
Vallejo. Tuvo por finalidad elaborar una propuesta de evaluacion del
desempeiio de personal en la Municipalidad Provincial de Huaylas,
distrito de Caraz, 2017. El método aplicado se caracterizdé por el
empleo de un tipo de estudio descriptivo propositivo con un disefio no

experimental descriptivo simple y una poblacion de estudio

29



conformada por 43 trabajadores administrativos de esta
municipalidad. Los resultados obtenidos permitieron describir el
sistema de evaluacion del desempefio del personal administrativo en
la Municipalidad Provincial de Huaylas y el nivel de desempefio
laboral de estos trabajadores. En funcién de los resultados obtenidos
se comprobo a partir del diagnéstico de la evaluacidon del desempefio
la necesidad de elaborar una propuesta de evaluacién, la cual
consistié en formular un procedimiento administrativo que regule y
norme el proceso de evaluacion del desempefio del personal cuyo
periodo de permanencia en el puesto sea como minimo de 6 meses

de antigliedad.

Chervellini (2019) present6 el trabajo de investigacion titulado
Felicidad y rendimiento laboral en los colaboradores de Mapfre
Chimbote, 2019, en el cual se plante6 el objetivo general de
determinar la relacion entre felicidad y rendimiento laboral en los
colaboradores de Mapfre Chimbote, 2019. Este estudio es de tipo no
experimental, con disefio descriptivo correlacional de corte
transversal y propoésito. En base a los resultados encontrados, se
afirma que existe una relacion positiva, aunque moderada, entre
felicidad y rendimiento laboral, por lo que se acepta la hipotesis de
investigacion que afirma que existe una relacion directa entre felicidad

y rendimiento laboral en los colaboradores de Mapfre Chimbote.

Briones (2020) presento el trabajo de investigacion titulado Aplicacion
de un modelo de sistema de evaluacion para mejorar el desempefio
de los servidores publicos de los municipios de la provincia de
Manabi, tiene como objetivo determinar la importancia de la aplicacion
de los sistemas de evaluaciones del desempefio para medir el
desemperio profesional en eficacia y eficiencia de los empleados de
los municipios de la provincia de Manabi. El tipo y el disefio de
investigacibn empleado es el descriptivo, no experimental, los

instrumentos y técnicas permitieron identificar la relacion entre las
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variables, la cual valida la hipétesis, de acuerdo con la investigacion
de campo. Luego de la investigacion de campo e institucional se llego
a la conclusion que es necesario aplicar un modelo de evaluaciones
que permita a los funcionarios fortalecer sus conocimientos en

beneficios de la institucion.

Pacheco (2019) present6 el trabajo de investigacion titulado La
evaluacion del desempefio docente en la Universidad Catdlica San
Pablo: un estudio de caso, cuyo objetivo fue buscar conocer cOmo es
la evaluacién del desempefio docente en la UCSP, la investigacion se
bas6 en entrevistas realizadas a directores y docentes, la revision
documental y el andlisis de encuestas de estudiantes. Como resultado
se encontrd que no hay respaldo en una base tedrica para el sistema
de evaluacion, lo que genera desconfianza en docentes y directores;
el agente evaluador principal es el estudiante y la finalidad de la

evaluacion se aleja de los fines de la mejora continua.

Uribe (2017) present6 el trabajo de investigacion titulado Relacién
entre la calidad del desempefio docente y el rendimiento académico
en los estudiantes de la Escuela Profesional de Enfermeria de la
Universidad Privada Antenor Orrego - Trujillo, 2014, para optar el
grado de doctor, el estudio tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad del desempefio docente y el rendimiento académico
de las estudiantes en la Escuela Profesional de Enfermeria de la
Universidad Privada Antenor Orrego trabajé con una muestra
conformada por 424 estudiantes matriculadas, que llevaron
asignaturas con profesor Unico en el 2014 - 20, y que se encontraron
presentes en el aula en el momento de la aplicacién del instrumento.
Es una investigacion descriptiva, correlacional de corte transversal.
Para medir la calidad del desempefio docente se optd por una escala
tipo Likert. El cuestionario estuvo conformado con 16 items; y para
identificar los niveles del rendimiento académico, las calificaciones se

obtuvieron de las actas promocionales semestrales, en la oficina de
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evaluacion y registro técnico UPAO. Como resultado se determind la
relacion entre la calidad del rendimiento docente y el rendimiento
académico en las estudiantes de la Escuela Profesional de
Enfermeria de la UPAO a través de la prueba del X 2 que arrojé un
valor p < 0.05 (el valor deles +030.44yx2tes+a7.4)x2c.

Pita (2016) presento el trabajo de investigacion titulado Relacion de
la Violencia y acodo labora, desemperio laboral y satisfaccion laboral
en empleados de una institucién de educacion superior en Colombia,
para optar el grado de maestro en psicologia organizacional y del
trabajo en la Universidad Catdlica de Colombia, tuvo como objetivo
establecer las relaciones entre las variables organizacionales:
Violencia y acoso laboral, desempefio laboral y Satisfaccion laboral
de un grupo de empleados administrativos de la modalidad abierta y
a distancia de una Institucion de Educacién Superior Privada en la
Ciudad de Bogotd — Colombia. La investigacion es de tipo no
experimental transaccional correlacional de tipo confirmatorio. Como
resultado del estudio se establecié que existe una correlacion no
significativa entre las variables Violencia y Acoso Laboral y

Desempefio laboral Satisfaccion laboral.

Palmer (2019) presentd el trabajo de investigacion titulado
Rendimiento laboral del personal nacional y extranjero de un centro
de Fisioterapia y Rehabilitacion de la ciudad de Trujillo, para optar el
grado de maestro en la Universidad Cesar Vallejo. Tuvo como
proposito comparar el rendimiento laboral del personal nacional y
extranjero de un centro de Fisioterapia y Rehabilitacion de la ciudad
de Truijillo, para el cual se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos
a la encuesta, que permite obtener informacién de primera mano
sobre las necesidades y expectativas de potenciales del personal
nacional y extranjero de un centro de fisioterapia y rehabilitacion
durante el periodo de estudio y como instrumento se consideré la

Escala de Rendimiento Laboral Individual de Koopmans et al. (2013),
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el cuestionario lo conformaron 16 items utilizando la escala de Likert
Como procedimiento se utilizé el disefio descriptivo comparativo,
dando como resultado la viabilidad del modelo en estudio. Los
resultados encontrados nos indican existe diferencia significativa en
el rendimiento laboral del personal nacional y extranjero de un centro

de Fisioterapia y Rehabilitacién de Trujillo.

Mamani (2020) present6 el trabajo de investigacion titulado Clima
Laboral y su Relacién con el Desempefio Docente y el Rendimiento
Académico de los Estudiantes del COAR Puno, para obtener el grado
de doctor en la Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman
y Valle. Tuvo como objetivo Determinar la relacion existente entre el
Clima laboral con el Desempeiio de los docentes del y el Rendimiento
Académico de los estudiantes Colegio de Alto Rendimiento Puno en
el aflo 2019. El tipo de investigacion es basica de naturaleza
descriptiva — correlacional, el disefio fue no experimental de corte
transversal correlacional. Se aplicé la técnica de la encuesta con
cuestionario tipo escala de Likert para la variable Clima laboral y para
la variable Desempefio docente, asimismo para la variable
Rendimiento académico de los estudiantes se utilizo los resultados de
la valoracion de aprendizajes del | bimestre del afio 2019. En la
investigaciéon, se ha encontrado un coeficiente de correlacion de r =
0,702 lo cual significa que existe una correlacién positiva media, entre
las variables Clima laboral, Desempefio docente y Rendimiento
académico. Ademas, se sabe que el coeficiente de determinaciéon es
r 2 = 0,493 lo cual significa que los resultados de rendimiento
académico son explicados en un 49,3% por el clima laboral y
desempeiio docente. Dado que el valor de Sig. es menor a 0,05

entonces se acepta la hipotesis de investigacion.
Orrego (2013) present6 el trabajo de investigacion titulado Gestién del

talento humano y evaluacion del desempefio laboral en el gobierno

regional Junin, para obtener el grado de maestro en la Universidad
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Nacional del Centro del Perd. Tuvo como objetivo determinar la
influencia de esta en la Gestion del Talento Humano, de manera que
se pueda obtener una propuesta metodoldgica de un plan de
desarrollo para las personas, que valore su talento de quienes
trabajan para el Estado, como un documento auto instructivo
orientado a mejorar la medicion de los indicadores del desempefio
laboral y la gestidn del talento humano. La metodologia empleada fue
del tipo descriptiva-correlacional, con un disefio no experimental-
transversal; ya que al describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion, se realizd una interpretacion correcta de la realidad para
el periodo 2010-2012, y asi responder a las preguntas de
investigacion. Se aplic6 como método general el inductivo-deductivo;
usando las técnicas para el acopio y procesamiento de informacion
las encuestas, entrevista, el fichaje y el uso de software estadistico
como el SPSS. Planteandose como hipotesis general: los factores de
la evaluacion del desempefio laboral que influyen en la gestion del
talento humano son la habilidad, motivacion y la adaptacion al cambio.
Siendo el principal componente la habilidad. Por lo tanto, al
incrementar el grado de habilidad de los trabajadores, el desempefio
de ellos se incrementa, siendo entonces fundamental fortalecer sus
capacidades en areas que desarrollen la habilidad de los
trabajadores, para tener una respuesta directa en la mejora del
desemperio laboral el cual contribuira al desarrollo institucional y en

beneficio de la poblacién.

Olgado (2020) presenté el trabajo de investigacion titulado Redisefio
del perfil de puestos bajo lineamientos de la Ley Servir como
estrategia para incrementar la eficiencia de los sistemas de
evaluacion del desempefio caso: servidores de la Universidad
Nacional del Altiplano - Puno 2019, tuvo como objetivo desarrollar una
propuesta para elevar la eficiencia y funcionalidad de los sistemas de
evaluacion de desempefio laboral de los servidores publicos de la

Universidad Nacional del Altiplano - Puno periodo 2019, a través de
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una estimacion de los sistemas de evaluacion de desempefio actuales
y un redisefio de perfil de puestos bajo los lineamientos de la Ley del
Servicio Civil’; el método de abordaje utilizado fue deductivo-
cuantitativo, de disefio no experimental, de alcance descriptivo
propositivo, de corte transversal. como resultado se planted que el
redisefio del perfil de puestos enfocados en la medicidén concreta de
habilidades y competencias requeridas por las funciones especificas
del puesto bajo los lineamientos de la Ley del Servicio Civil permitira
elevar la eficiencia de los sistemas de evaluacién del desempefio

laboral, de los servidores publicos de la UNA — Puno.

Montoya (2017) presentd el trabajo de investigacion titulado
Propuesta de un modelo de gestidén del talento humano basado en
competencias para mejorar el desempefio laboral de personal
administrativo en la municipalidad provincial de Cajamarca 2015, para
obtener el grado de maestria en la Universidad Cesar Vallejo. Tuvo
como objetivo elaborar a modo de propuesta, un Modelo de Gestion
del Talento Humano basado en competencias, para mejorar el
desemperio laboral del personal administrativo en la Municipalidad
Provincial de Cajamarca. se utilizO el modelo de gestion de
Chiavenato, combinando con el enfoque sistémico, el enfoque por
competencias, el enfoque basado en procesos y la teoria de los dos
factores de Frederick Herzberg. Adicionalmente, se emplearon
técnicas de modelacion. El estudio estuvo enmarcado en el tipo de
investigaciéon  descriptivo  propositivo, fundamentada a nivel
comprensivo con un disefio de fuente mixta (documental y de campo).
Los resultados reflejaron dos hechos relevantes, en primer lugar, los
jefes de las unidades no reunian las competencias requeridas para la
Municipalidad ni mucho menos para el cargo en particular, siendo
calificados por poco competentes. En el caso de los empleados
administrativos poseen un bajo nivel de competencias y su
desempeio laboral es catalogado como poco eficiente. De esta

manera se pudo concluir que con la implantacion del nuevo modelo
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propuesto se genera un mejor desempefio de las labores

administrativas y, por consiguiente, un servicio de calidad al usuario.

Barrionuevo (2018) presentd el trabajo de investigacion titulado
Modelo de evaluacibn de desempefio por competencias para
microempresas en ferreteria en la ciudad de Puerto Maldonado, para
obtener el grado de maestria en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco. Tuvo como objetivo dar a conocer la
importancia de la evaluacion del desemperio, en este caso basado en
competencias, la investigacion es de tipo cuali-cuantitativo. El trabajo
de investigacion concluye con el analisis y disefio de un modelo de
evaluacién de desempefio basado en competencias para las MYPES
ferreteras de Puerto Maldonado.

Abarca (2019) presento el trabajo de investigacion titulado Estilos de
Liderazgo y Evaluacion de Desempefio por Competencias en el
Hospital Militar, Arequipa, 2018, para obtener el grado de doctor en la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. Tuvo como
objetivo determinar el nivel de relacién que existe entre los estilos de
liderazgo y la evaluacion del desempefio por competencias en el
Hospital Militar, Arequipa, 2018, en clientes internos y externos. La
investigacion es de tipo cuali-cuantitativo. Los resultados obtenidos
muestran que si existe una relacion significativa entre los estilos de
liderazgo y la evaluacion del desempefio por competencias, ademas,
existen relaciones significativas entre el liderazgo transformacional y
el liderazgo transaccional con la evaluacion del desempefio por
competencias, ademas, no se encontro relaciéon significativa entre el
liderazgo laissez faire y la evaluacion del desempefio por

competencias.
Tarazona (2018) presentd el trabajo de investigacion titulado

Evaluacion del desempefio y conducta laboral en enfermeras del

hospital Cayetano Heredia 2017, para optar el grado académico de
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maestra en gestion publica en la Universidad Cesar Vallejo. Tuvo
como objetivo Evaluar el nivel de planificacion de acuerdo con la
condicion laboral, edad, sexo y universidad de procedencia de las
enfermeras del Hospital Cayetano Heredia, 2017. La investigacion es
de tipo cuantitativo. Los resultados de la investigacion respecto de la
calificacion con relacion a la escala valorativa de los factores
evaluados, se observa que, el factor Oportunidad, sobresale
notablemente con 84,9%, seguido de Calidad de Trabajo con un
80,0% ambos en el promedio superior. Mantienen un promedio
inferior en 40,0% y 30.2% los factores planificacidon y responsabilidad

respectivamente.

Arteaga (2019) presento el trabajo de investigacion Evaluacion del
desemperio docente y satisfaccion laboral en una universidad privada
de Lima, 2018 para optar por el grado de maestro en la Universidad
Cesar Vallejo. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
evaluacion del desempefio docente y la satisfaccion laboral en la
Universidad Tecnoldgica del Perq, area ciencias sede Lima, 2018 -1.
El método empleado fue deductivo, el tipo de investigacion fue basica
de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; Se llegaron a las
siguientes conclusiones: (a) Se concluydé que, si existe relacion
estadisticamente significativa, entre la evaluacion del desempefio y la
satisfaccion laboral docente, el nivel de significancia alcanzado para
las pruebas de hipotesis fue p = 0,000 cuyo valor fue inferior al nivel
de significacion a = 0,05 establecido para este analisis; coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman = 0.714. b) El andlisis estadistico arrojo
un p =,000 y un rho = 657 llegando a la conclusién que existe relacion
entre la evaluacion del desempefio y la dimension satisfaccion
intrinseca. c) se concluyoé que, si existe relacion estadisticamente
significativa, con p = 000 y un rho = 0,608, entre la evaluacion del

desemperio docente y la satisfaccion laboral extrinseca.
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2.1.2.

Aleman (2018) presentd el trabajo de investigacion titulado Clima
laboral y evaluacidon del desempefio en personal de salud, involucrado
en actividades administrativas de los hospitales del Minsa de la region
Arequipa 2017: Propuesta de modelo de evaluacion y analisis de
clima laboral y evaluacion del desempefio para el Sector Salud, para
optar el grado académico de maestro en la Universidad Nacional de
San Agustin. Tuvo como objetivo identificar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral. La investigacion es de tipo
cuantitativo. Los resultados obtenidos por el andlisis estadistico
muestran que no existe una relacion significativa entre el clima y el

desemperio laborales.

Jiménez (2017) presentdé el trabajo de investigacion titulado
Desempefio laboral docente y clima institucional en la Escuela de
Infanteria del Ejército — 2017. Evaluacion docente, para optar el grado
de doctor en la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman
y Valle. Tuvo como objetivo determinar de qué manera se relaciona
el desempefio laboral docente con el clima institucional en la Escuela
de Infanteria del Ejército, en el periodo 2017, bajo la perspectiva de
los docentes. El enfoque fue de una investigacion cuantitativa, de tipo
descriptivo correlacional, de disefio no experimental. Se concluy6 que
el desempeio docente se relaciona significativamente con el clima

institucional de la Escuela de Infanteria del Ejército — 2017.

Modelos conceptuales basados en evidencias sobre la realidad
problema.

Existen modelos tedricos para la evaluacion del desemperio, en estos
modelos la administracién de recursos humanos esta agrupada por
subsistemas que se interrelacionan para el cumplimiento de sus

objetivos.
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A.

Modelos tedricos de la evaluaciéon del desempefio.

a.

Modelo de Chiavenato.

Para Chiavenato (2009) existen cinco procesos basicos en

la gestion de recursos humanos:

1.

Atraccion (o provision): cuyo objetivo es encontrar a
quienes trabajaran en la organizacion, para lo cual se
tiene que investigar el mercado de RH, reclutamiento
y seleccion de personas.

Organizacion: Que hardn las personas en la
organizacién, consiste en, integracion de las
personas, disefio de puestos, descripcion y analisis
de puestos, evaluacién de desempefio.

Retencion: como conservar a las personas que
trabajan en la organizacion, considerando su
remuneracion y retribuciones, prestaciones y
servicios sociales, higiene y seguridad en el trabajo,
relaciones sindicales.

Desarrollo: cémo preparar y desarrollar a las
personas, mediante capacitaciones y desarrollo
organizacional.

Evaluacion: como saber lo que son y lo que hacen las
personas, contar con un banco de datos / sistemas de
informacion, controles, constancia, productividad y

equilibrio social.

En el proceso de evaluacion las organizaciones tratan de

desarrollar esquemas que le permiten tener una adecuada

evaluacion.

Para Chiavenato (2009) las organizaciones emplean

distintas formas para determinar quién debe evaluar el

desempefio de un colaborador:
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La evaluacién hacia
arriba

Figura 1. ¢Quién evalla el desempefio en una organizacion? segun

Chiavenato (2009)

Fuente: Elaboracion: propia

En esa linea, Chiavenato (2009) nos presenta los métodos

tradicionales de evaluacion del desempefio mas utilizados:

° Métodos
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registran, los
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las personas por
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de frases
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completos para
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g |n de campo
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\ | Eleccién
=) forzada
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del método de
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en un (check-

Listas de
verificacion

Figura 2. Modelos tradicionales de evaluacion del desempefio

segun Chiavenato (2009)

Fuente: Elaboracién: propia
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Para Chiavenato (2009) estos métodos tradicionales “son
burocréticos, rutinarios y repetitivos. Tratan a las personas
como si fueran homogéneas y estuvieran estandarizadas”.

o Métodos modernos de evaluacion del desempefio

Evaluacion participativa por Evaluacion de 360°

objetivos (EPPO)
( ) 4 N\
Se trata de una
Se promueve la evaluacion circular de
participacién activa todos los elementos
del colaboradory de gue tienen alguna
su gerente. interaccion con el
evaluado.
\ / \_ J

Figura 3. Modelos tradicionales de evaluacion del desempefio
segun Chiavenato (2009)

Fuente: Elaboracién: propia

Modelos de evaluacion del desempefio por Alles.

Segun Alles (2008) “cuando se implanta un programa
integral o modelo de Gestion de Recursos Humanos por
Competencias este afecta o se relaciona con los distintos
subsistemas de Recursos Humanos”. (p. 93).

Asimismo, sefiala que la gestion por competencias da un
valor agregado a la estrategia del negocio para lo cual
desarrolla seis subsistemas basados en un enfoque
sistémico.

Atraccion, seleccion e incorporacion.

Desarrollo y planes de sucesion.

Andlisis y descripcién de puestos.

Remuneracion y beneficios.

Formacion.

o 0k w NP

Evaluacion de desempefio.
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Entre los subsistemas mencionados se encuentra la
evaluacion del desemperio y este se clasifica en modelos

segun lo que se quiere medir.

Caracteristicas

S

Resultados

Comportamiento

Figura 4. Modelos de evaluacion del desempefio segun Alles (2008).

Fuente: Elaboracion: propia)

o Métodos basados en caracteristicas
Los métodos basados en caracteristicas son los mas
populares debido a su facilidad de uso; sin embargo,
es necesario evaluar si las ventajas son mayores a

las desventajas que ofrece dicho método:
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Ventajas

De facil y

rapido disefio
Y por tanto de
menor coste.

Desventajas

El margen de
error es mayor.

~No son tan

utiles para dar
devolucién 3 Jog
empleados,.

Figura 5. Ventajas y desventajas del método basado en

caracteristicas segun Alles (2008).

Fuente: Elaboracion: propia

Dentro de los metodos basados en caracteristicas se tiene

los siguientes:

Escalas
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presenta
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posee esas
caracteristic

Método de
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mixtas

evaluar
caracteristic
as con una
escala se le
daal
evaluador
tres
descripcione
s especificas
de cada
caracteristic
a: superior,
promedio e

Método de Método de
distribucién formas
forzada narrativas
Exige que el
(" evaluador ) )
e“ja entre El eVaIUador
varias prepara un
declaracion ensayo que
es, a describa al
puesta en ~—
forma de —PTESena
pares, que una
_ parecen excelente
igualmente oportunidad
faVOI‘ableS y para que e|
desfavorabe jefe exprese
s (En \_su opinidn /
desuso)

Figura 6. Métodos de evaluacion de desempefio basados en

caracteristicas segun Alles (2008).

Fuente: Elaboracion: propia
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Alles (2008) concluye sefialando que:

Las evaluaciones de desempefio por caracteristicas
tienden a ser vagas y subjetivas. Una forma de eliminar la
subjetividad es, en una evaluacion de desempefio por
caracteristicas, darles a estas una descripcion del
comportamiento a lo largo de la escala; en ese momento la
evaluacion de desempefio por caracteristicas cambia de
nombre pasando a ser una evaluacion de desempefio por

comportamiento. (p. 36)

J Métodos basados en el comportamiento
Para Alles (2008) “Los métodos basados en el
comportamiento permiten al evaluador identificar de
inmediato el punto en que cierto empleado se aleja de
la escala.”

Ventajas Desventajas

estandares de
desempeno
que son
facilmente
aceptados por

DUTU -
n muy utiles
para la
devolucion de
la evaluacion.

El desarrollo
puede requerr

So _
mucho tiempo
y es costoso.

A\

Figura 7. Ventajas y desventajas métodos basados en el

comportamiento segun Alles (2008).

Fuente: Elaboracién: propia
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En ese método se encuentran incluidos los siguientes:

Método de
Incidente critico

Denota mejor o
peor

(~Abarca todo el )
periodo
evaluado.

[ Facilitael )
desarrolloy la
Lautoevaluacion. |
La evaluacion
puede ser

incorrecta.

Escala
fundamentada
para la medicién
del
comportamiento
—Eonststeef—
una serie de
escalas
verticales, una
para cada
dimension
\—HRpertarte—'
—Rettierete—
mucho tiempo
y esfuerzo para
su desarrollo,
ya que se hace
por cada

Escala de
observacion de
comportamiento

—Mgeta—
frecuencia
observada en
un
comportamient
\. S

o
O

taescatase \
disefia para
medir la
frecuencia con
gue se observa
cada
comportamient

\—pueste——

\— o/

Figura 8. Métodos de evaluacion de desempefio basados en
comportamientos segun Alles (2008).

Fuente: Elaboracion: propia

o Métodos basados en resultados
Segun Alles (2008) “Los métodos basados en
resultados, como su nombre lo indica, evalian los
logros de los empleados, los resultados que obtienen

en su trabajo”. (p. 38)
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Ventajas Desventajas

Fomentan 0
objetivos compartidos.

Relaciona el
desempefio de las
personas con la

organizacion.
Evita la subjetividad Y
son facilmente
aceptados por jefesy
subordinados.

El desarrollo puede
requerir mucho
tiempo.

Buede ser afectado
por factores
externos.

Figura 9. Ventajas y desventajas de los métodos basados en
resultados segun Alles (2008). (Elaboracion: propia)

En este método se tiene:

- L Administracién por
Mediciones de productividad objetivos.
( Evaluacion realizada | SE Calfica SODre Tahase
\Y; i6n realiz Py
aluacion realizada del cumplimiento de
sobre el volimen de fiadas. |
ventas so la base de metas fijadas, los
roduccion subordinados proponen
\. p . J \. metas J
{ . 3\ . . . . . N\
Puede contaminarse por Es ciclico, inicia por
factores externos sobre establecer metas y
los cuals los empleados objetivos comunes y
no tienen influencia.  retorna al mismo punto. )

Figura 10. Métodos de evaluacion de desempefio basados en
rendimiento segin Alles (2008).

Fuente: Elaboracion: propia

Finalmente, Alles (2008) menciona otros meétodos de
evaluacion de desempefio tradicionales como:
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Figura 11. Otros métodos de evaluacion de desempefio segin Alles
(2008).
Fuente: Elaboracién: propia

Modelo de la investigacion.

El estudio opté por un modelo de evaluacion del
desempeiio hibrido ya que utilizamos a Alles y Chiavenato
como principales autores, ya que son modelos utilizados
en empresas de saneamiento a nivel internacional ya que

brinda a los empleados informacion orientada a la accién.

La aplicacion dentro de la EPS SEDAM HUANCAYO S. A.
ayudara a reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y
subordinados sobre el comportamiento del empleado en
relacion con el trabajo, basado en el método por resultados

y comportamientos.

La EPS SEDAM HUANCAYO S. A. al estar en el rubro de
saneamiento orienta a que su evaluacion del desempefio
se encuentre enfocada en el modelo de resultados y
comportamientos que menciona Alles (2008) ya que en
ellos podemos definir estandares de desempefio y evitar la

subjetividad.
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2.1.3. Otras bases tedricas.

A.

Definiciones fundamentales de evaluacion del desempefio.
Navarro Rojo (2016) sefala que evaluacion del desempefio:

Es una herramienta que permite cuantificar y establecer
parametros a la gestion y trabajo de las personas. De esta forma,
permite establecer planes y estrategias de mejora para conocer
cuantitativamente si hubo avances, mejoras 0 progresos. Asi,
dejamos de pensar o sentir que las cosas han mejorado o
empeorado, para pasar a saber y demostrar como y cuanto. (p.
11).

Para Chiavenato (2009) “La evaluacién del desempefio no es un
fin en si, sino un instrumento, un medio, una herramienta para
mejorar los resultados de los recursos humanos de la
organizacion.” (p. 206), asimismo, sefala que:

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica de
como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial
de desarrollo. (...) la evaluacién del desempefio es un concepto
dinamico, porque las organizaciones siempre evalian a los
empleados, formal o informalmente, con cierta continuidad. (p.
202-203)

Por su parte Alles (2008) sefiala que:

El andlisis del desempefio o la gestidon de una persona es un
instrumento para dirigir y supervisar personal. Entre sus
principales objetivos podemos sefialar el desarrollo personal y
profesional de colaboradores, la mejora permanente de
resultados de la organizacion y el aprovechamiento adecuado

de los recursos humanos. (p. 31)
Asimismo, Alles (2020) indica que:

Para el seguimiento individual se deberd considerar el

desempenio, por lo cual sera de utilidad contar con algun tipo de
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medicion. Se puede utilizar informacién de diversas mediciones,
por ejemplo: evaluaciones de desempefio, si es que miden
competencias. También resultados de mediciones multiples
como las evaluaciones de 360 grados y 180 grados,
diagnosticos circulares y otras herramientas disponibles 66.67
gue se hayan utilizado.

(...)

No existe mediciones adecuadas sin comparacién con un
parametro; de lo contrario no proveen informacion que permita
tomar decision alguna.

(...) una medicion sin comparar contra lo requerido (o deseado),

no brindara una informacién Uutil.

Para realizar un seguimiento efectivo del desarrollo de
competencias de un colaborador debera observarse su
evolucion en un periodo de tiempo, comparando, por ejemplo, el
grado observado en un momento inicial con el alcanzado luego
de un afio (o el lapso conveniente, segun la circunstancia). (p.
269-270).

Algunas otras definiciones de evaluacién de desempefio que
menciona Chiavenato (2009) indican que la evaluacion del
desempeiio consiste en identificar, medir y administrar el

desempeiio humano en las organizaciones:
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Identificacion
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Figura 12. La evaluacion del desempefio segun Chiavenato (2009).

Fuente: Elaboracién: propia

Dimensiones.

Las dimensiones de la evaluacion del desempefio:

Habilidades/capacida
des/necesidades/rasg
0s

Comportamientos

\_ J\_

Metas y resultados

J\

Figura 13. Dimensiones de la evaluacion del desempefio.

Fuente: Elaboracién: propia

. La dimensiéon habilidades

La Real Academia Espafiola (s.f.) define habilidad como

“Capacidad y disposicion para algo”. (p. 1)
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En esa linea, Newstrom (2011, 2007) define tres tipos de
habilidades: habilidad técnica, habilidad humana vy

habilidad conceptual,

La habilidad técnica se refiere al conocimiento y destreza
de una persona en cualquier tipo de proceso o técnica. (...).
La habilidad humana es la facultad que permite trabajar
bien con la gente y construir el trabajo en equipo. Incluye
un amplio arsenal de conductas. (...). La habilidad
conceptual es la facultad de pensar en términos de
modelos, marcos de referencia y amplias relaciones, como

en los planes a largo plazo. (p. 172)

La dimensién capacidades

Gough (2007) sefala que “Las capacidades se refieren al
conjunto de funcionamientos que son factibles para una
persona.” (p. 178)

Asimismo, Filibert (2021) dice que “El enfoque de
capacidad pretende que la libertad para lograr el bienestar
es una cuestion de lo que las personas pueden hacer y ser.
Y, por lo tanto, el tipo de vida que pueden llevar

efectivamente”.

La dimensién necesidades

Elizalde, Marti y Martinez (2006) sefialan que:

Las necesidades son concebidas como sensaciones
desagradables de falta o carencia de algo que deben ser
satisfechas de inmediato; este es el motivo de toda
actividad humana pues impulsa al ser humano a crear con

el fin de satisfacer sus problemas. (p. 10)

La dimensidon rasgos
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Los rasgos segun Newstrom (2011, 2007) son:
“Caracteristicas fisicas, intelectuales o de personalidad
gue distinguen a los lideres de los que no lo son o a los

lideres exitosos de los no exitosos”. (p. 529)

La dimensién comportamiento

Chiavenato (2009) define al comportamiento como
“Conducta, forma de proceder y actuar o reaccionar ante el
entorno externo.” (p. 491)

Asimismo, sefiala que “En las organizaciones, las
personas se comportan como individuos y también como
miembros de grupos. Por tanto, debemos estudiar la

conducta desde ambos angulos.” (p. 6).

La dimensidn metas
Para Newstrom (2011, 2007) las metas se definen como:
“Formulaciones concretas de logros que la organizacion

intenta cumplir en periodos establecidos”. (p. 526)

La dimension resultados
Newstrom (2011, 2007) refiere que los resultados son:
‘Recompensas que los empleados creen recibir de su

empleo o empleador”. (p. 530)

Medicion de la evaluacion de desempefio.

Para Alles (2008) “Los métodos de evaluacion de desempefio

se clasifican de acuerdo con aquello que mide: caracteristicas,

comportamientos o resultados” (p. 35).

Navarro (2016) sefiala que:

Existen muchas formas de evaluar el desempeiio; por ejemplo,

establecer notas, comparar caracteristicas, hacer listados de

cumplimientos, establecer categorias, distribuir a las personas
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de manera forzada, comparar a las personas hasta ver quién
muestra mejor desempefio, etc. Y pueden aplicarse de forma

Unica o mezclandolas. (p. 42)
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Capitulo IlI

El Diagndéstico

3.1. Determinacion del problema

3.1.1. Arbol de problemas y de causas.

El presente instrumento se ha elaborado con la informacién recabada
mediante herramientas aplicadas al personal de la EPS SEDAM

HUANCAYO S. A, diarios virtuales e informes del érgano de control
institucional de la empresa.

de evaluacién
del desempefio

os de los
trabajadores

habilidades de
los trabajadores|

capacidades de
los trabajadores|

Clima y cultura
organizacional
deteriorados
I 1 1 I 1 1
Desconfianza Capacitacion S
X Comunicacion
" de los orientada al ;
Cambio L . Poca interna
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constante de X N motivacién en e deteriorada
. . las quejas al usuario cuando se . trabajo sin un
funcionarios p los trabajadores - entre Los
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~ trabajadores
desempefio trascendental
T T I I T T
Deficiente evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores en la EPS SEDAM HUANCAYO
S. A
I
[ I I
ué .
Q Cuéles son los a . P
componentes . Cuédles son las Cuéles son las Cuél es el
q comportamient
tiene el modelo

rendimiento de
los trabajadores|

) . Proceso de P
Clientelismo oa Mala aplicacién
po evaluacion del 7
politico dentro de o de la evaluacion
desempefio o
la empresa N del desempefio
desactualizado
Procesos de Orientacién de . . o
. . e e Profesionales sin Normativa interna
Funcionarios con seleccion con la evaluacion a A _—
pugey Instrumentos de Hen las competencias limitada para la
posibilidad de proveedores . objetivos no o
Pt evaluacion para la aplicacion de la
solicitar o expuestos a - enmarcados en s v
L n . desactualizados P evaluacion del evaluacion del
recibir dadivas riesgos de planes estratégic N ~
Py desempefio desempefio
corrupcion 0s
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Escaso
involucramiento
de la alta
direccion

Figura 14. Arbol de problemas.
Fuente: Elaboracion: propia
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3.1.2.

Sustento de evidencias.

La deficiente evaluacion del desempefio laboral es causada por

multiples factores, es asi como para evidenciar la problematica sobre

el tema se ha recurrido a diarios locales, informes del érgano de

control institucional, analisis de encuestas de la empresa y finalmente

un cuestionario aplicado a un grupo de trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A. con los cuales se ha obtenido los

siguiente:

El Clientelismo politico que trae consigo a funcionarios con
posibilidad de solicitar o recibir dadivas, asi como procesos de
seleccién con proveedores expuestos a riesgos de corrupcion,
tal es asi que la empresa ha sido protagonista en algunas
portadas de noticieros locales como el Diario Correo (2019) en

el cual el gerente saliente Julio César Jesus Salazar devela qué:

Los repentinos cambios dentro de la plana gerencial de la
empresa SEDAM HUANCAYO S.A. tendrian un trasfondo poco
claro. (...) Para el exgerente (...) el retiro de confianza, asi de
manera sorpresiva, se debe a que ha estado haciendo mejoras
en la empresa, pero en esta, tiene otro estatus quo que no les
habria gustado a los directores y funcionarios. (...) da la
impresién de que hay una tremenda corrupcién a nivel de
directores y cada uno actua de acuerdo con sus intereses, tal es
asi que yo no he puesto ningun gerente, son ellos quienes han
estado rotandolos en cada sesion, dentro de ellos tuve que

incluir a un jefe de Logistica que no tenia titulo. (p. 1)

Asimismo, el Organo de Control Institucional (2019) mediante
Informe de Orientacion de Oficio N° 008-2019-OCl/3477-SO0O
comunica al gerente general de la E.P.S. SEDAM Huancayo
S.A.:

La existencia de situaciones adversas que afectan o podrian

afectar la continuidad del proceso, el resultado o el logro de
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objetivos del proceso en curso, a fin que se adopten
oportunamente las acciones preventivas y correctivas que
correspondan. (...) de la revisibon de la informacién vy
documentacién vinculada a la verificacion de Grados y Titulos
de los Gerentes, Jefes de Oficina y Jefes de Area (...) se ha
identificado la situacion adversa contenida en el Informe de
Orientacion de Oficio N° 008-2019-OCl/3477-SOO0. (p. 1)

De la misma manera, del cuestionario aplicado al personal de la
EPS SEDM HUANCAYO S.A.; se obtuvo que la influencia
politica es una de las causas con mayor valoracién y que afecta
considerablemente a la evaluacion del desempefio, asimismo,
se observa otras causas tambien importantes como la mala
aplicacion de la evaluacion del desemperio, falta de normativas
internas para la aplicacion de la evaluacion del desempefio,
proceso de evaluacion del desempefio desactualizado que
tambien se suman para tener una deficiente evaluacion del

desempeiio en la empresa.

Causas de la deficiente evaluacion del
desempeiio

Proceso de evaluacion del 11.1%
desempefio desactualizado :
Falta de normativas internas
para la aplicacion de la 11.1%
evaluacion del desempefio

Mala aplicacion de la

evaluacion del desempefio 22.2%

Influencia politica dentro de la

0,
empresa SS0uR

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%

Figura 15. Resultado del cuestionario a trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.

Fuente: Elaboracién: propia
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El proceso de evaluaciéon del desempefio de la empresa
actualmente se encuentra desactualizado y se evidencia en la
Resolucion de Gerencia General N° 128-2010-SEDAM
HYO.S.A.; de fecha 3 de junio de 2010 donde se aprobo la
directiva para evaluacion del rendimiento y comportamiento
laboral de los trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.
Este documento a la fecha no fue actualizado segun lo que

refiere el personal especialista de la Unidad de Racionalizacion.

Es importante sefialar que conforme refiere el Reporte N° 23-
2020-EPSSHSA-OGPP, de fecha 14 de diciembre de 2020, el
analisis y evaluacion del personal, propuesta técnica,
administrativa y legal de racionalizacion y reasignacion para la
dotacion de personal en relacion con el disefio organizacional y
la optimizacién de los recursos organizacionales se encuentra

pendiente.

Los instrumentos aplicados en la Resolucién de Gerencia
General N° 128-2010-SEDAM HYO.S.A sefala los siguientes
factores de evaluacion donde se contempla: conocimiento del
cargo, productividad, supervision y control para el cumplimiento
de la funcién, identificacion institucional, inasistencias y
tardanzas, méritos y deméritos podemos apreciar que estas
herramientas no contemplan una guia de aplicacion que sea
clara y precisa enmarcado el tipo de empleado, administrativo u

obrero.

Respecto a la productividad se puede apreciar que se utiliza un
modelo tradicional de evaluacion del desempefio la misma que
debe de ser actualizada en funcidbn a los nuevos retos y
estandares aplicados a la mejora de la productividad en el

entorno del trabajo como lo sefala Alles (2008).
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Asi mismo los evaluadores deberan estar familiarizados con las
técnicas de evaluacion utilizadas y dentro de la directiva de
aplicacion de evaluacion del desempefio no se puede apreciar
aspectos relevantes de los evaluadores. En la encuesta
realizada a los trabajadores también podemos observar que al
momento de aplicar la evaluacion del desempefio un gran

porcentaje de los evaluados no conocieron sus resultados.

Si recibi6
resultado de

su
No recibié evaluacion
resultado de 37%

su
evaluacion
63%

Figura 16. Resultado de encuesta.

Fuente: Elaboracién: propia

o La orientacion de la evaluacion a objetivos no enmarcados
en planes estratégicos se puede apreciar dentro de la
directiva aprobada con Resolucién de Gerencia General N°
128-2010-SEDAM HYO.S.A no establece si los criterios de
evaluacion del desempefio se encuentran ligados a los
objetivos de la empresa, de la misma manera no se aprecia
de qué manera se vincularan y podran resultar

beneficiosos para el cumplimiento de estos.

o Segun la encuesta aplicada podemos llegar a la conclusién
de que existe una mala practica de la evaluacion del
desempeiio, este fendmeno hace que los trabajadores

vean con gran preocupacion este procedimiento. Este
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acontecimiento se ve reflejado en la herramienta de
recoleccion de informacibn que se aplic6é a los
trabajadores, donde sefialan que el personal reacciono de
forma negativa a la evaluacion del desempefio y penso que

su objetivo era despedir al personal.

Una mala aplicacion de la evaluacion del desempefio
origina un miedo de los trabajadores por la evaluacion, este
miedo segun Bedoya y Garcia (2016) afecta al trabajador
y a la organizacion, ya que condiciona su desempefio y
modo de relacionarse en la empresa y afecta en el clima 'y

la cultura organizacional.

Actualmente dentro del area de recursos humanos no se
encuentra un profesional acreditado y capacitado para el
desarrollo de evaluaciones del desempefio eficientes y
aplicadas de manera 6ptima, lo que pone en evidencia la
carencia de profesionales competentes para la evaluacion

del desempefio.

Escaces de materiales para la
realizacion de diferentes tramites

11%

Falta de
personal...

Falta de
conocimie
nto...

Falta
funcionarios
capacitados

56%

Figura 17. Principales problemas de recursos humanos en la entidad.

Fuente: Elaboracion: propia
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Normativa interna limitada para la aplicacion de la
evaluacion del desempefio: Se aprecia que existen
normativas que sefialan el cumplimiento de una evaluacion
del desempefio, pero no existe una norma que sea clara y
precisa en su aplicacion. Podemos observar dentro del
cbdigo de buen gobierno corporativo de la EPS SEDAM
Huancayo aprobado con Resolucién de Directorio N° 24-
2018-EPS SEDAM HYO.S.A./PD; menciona en su
estandar 32 la aplicacién de la evaluacion del desempefio
la gerencia general y gerente de linea, lo que se presta a
varios tipos de interpretaciones, asi mismo el reglamento
interno de trabajo del 2014 en su capitulo XIII articulo 67
sefiala que formulard una directiva para el proceso de
evaluacion del rendimiento y comportamiento laboral de los
trabajadores realizado anualmente, en el RIT actual de la
empresa no se observa algun capitulo respecto a
evaluacion del desempeiio del trabajador lo que se

analizard progresivamente en el presente trabajo.

Escaso involucramiento de la alta direccion, observando
las actas de directorio que se tuvieron en el afio 2019, no
se encontraron temas relacionados al desemperio laboral
y en el aflo 2020 las reuniones directorio estuvieron mas
enfocados en cubrir el provisionamiento del agua en la
ciudad y a las zonas vulnerables, esto por la existencia del
COVID-19 que afecta el normal funcionamiento de las

actividades de la empresa.

Las consecuencias de la deficiente evaluacion del
desempefio laboral son:

Clima y cultura organizacional deteriorados: podemos
observar que tanto el clima como la cultura organizacional

se encuentran deteriorados en la empresa, segun el
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cuaderno de campo implementado para el levantamiento
de la informacién, hemos podido detallar comportamientos
gue demuestran que el clima y la cultura se encuentran
deteriorados, en nuestra primera visita pudimos observar
gue el trato entre personal administrativo no es cortés y el
trato a los usuarios en las ventanillas es poco empatico y
podria reflejar una mala gestion del talento humano en la
empresa que influye directamente al clima y cultura en la
empresa. Asi mismo segun la encuesta de clima laboral de
la empresa aplicado en el afio 2019 la empresa logro un
puntaje de 51.92 % esta encuesta realizada a 77 persona
recoge aspectos sobre remuneracion, reconocimiento,
superiores, comparferos de trabajo, puesto en la empresa,
ergonomia y datos generales, para el afio 2014 la SUNASS
en su Benchmarking regulatorio fue el dltimo afio donde
publico el indice de clima laboral de las EPS, en ese afio el
valor de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. 68.20%.

Cambio constante de funcionarios: Revisando las
memorias anuales publicadas por la EPS SEDAM
HUANCAYO S.A. en los afios 2018 y 2019, se evidencia el
cambio constante de los funcionarios. El encargado del
Area de Recursos Humanos y Relaciones Industriales el
afio 2018 fue cambiado cuatro veces igual que en el afo
2019; la Gerencia de Administracion el 2018 fue ocupado
por dos funcionarios distintos mientras que el afio 2019
seis veces, esta alta rotacion se da en todas las areas
trayendo consigo consecuencias negativas para la
organizacion; el Diario Gestidon (2019) sefiala que la alta
rotacion de personal afecta la competitividad en el mercado

y afecta en la calidad del servicio.
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Incremento en las quejas: observando los informes de
gestion de la Gerencia Técnica del mes de diciembre del
afo 2020 vemos un incremento en el total de reclamos que
se presentaron 5239 reclamos fueron registrado el afio
2020 y en el 2019 un total de 4374.

Mala atencion al usuario: En nuestra visita pudimos
observar que existe areas determinadas donde se puede
apreciar poca vocacion de servicio y compromiso al
momento de atender a los usuarios que llegan a realizar un
trAmite en la empresa, también podemos observar en la
pagina web de la empresa que la vocacion de servicio y el
compromiso son valores que la empresa determina para
sus trabajadores en su codigo de ética aprobado con
Resolucion de Directorio N° 013-2019-EPS SEDAM
HYO.S.A./PD en donde también se sefiala que el
compromiso institucional es uno de los principios de la

empresa.

Pudimos observar que muchos usuarios se encontraban
en la puerta de la empresa esperando les puedan dar una
solucion u orientacion a sus problemas puntuales y la Unica
respuesta recibida era llamando a un namero de teléfono
gue por las condiciones actuales que afronta el pais por la
existencia del COVID 19 se encontraba saturada,

generando un malestar dentro de los usuarios

Segun los resultados de las encuestas de satisfaccion de
los usuarios de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. (2020)
donde se aplican una serie de preguntas sobre la
satisfaccion del cliente 2020, empleandose una escala de
Likert para su recoleccién, vemos que en la parte respecto

al servicio recibido solo alcanzan una escala en promedio
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de 3.22, respecto a la empresa llegan a 3.18, considerando
gque 1 es minimo y 5 maximo y se deduce que la
satisfaccion de los usuarios con el servicio y la empresa no

es buena ni mala.

Desconfianza de los trabajadores cuando se evalla el
desempenfo: en la entrevista desarrollada para el presente
trabajo de investigacion se realizo una pregunta respecto a
los problemas que trajo la evaluacion del desempefo
dentro de la empresa y vemos que la evaluacion del
desemperio tiene una relacién directa con el despido y la

reduccion de personal,

Poca motivacion en los trabajadores: Lo cual es apreciado
en la encuesta que se ha desarrollado la mayoria de los
trabajadores no tiene una motivacion fuerte para el
cumplimiento de los trabajos encomendados ni para el
apoyo en su respectiva area. Algo que pudimos observar
en nuestra visita es que existe una fuerte resistencia a

cumplimiento de tareas asignadas

Capacitacion orientada al puesto de trabajo sin un objetivo
trascendental: La empresa cuenta con un plan de
desarrollo de personas el que se encuentra desactualizado
ya que solo se realiza para el cumplimiento de objetivos
puntuales, pero no estd orientado al trabajador ni a su
puesto de trabajo. El plan de desarrollo de personas se
encuentra formalizado dentro del Plan Maestro
Optimizados, pero se puede apreciar que tiene una
deficiencia ya que no estd orientado a puestos ni estan

vinculados al cumplimiento de objetivos de la empresa.
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3.2. Andlisis organizacional

3.2.1.

La organizacién.

La EPS SEDAM HUANCAYO S.A. es una empresa municipal de
derecho privado, su constitucion y duracion es indefinida, se rige por
la Ley de sociedades con sujecion al estatuto social de la empresa y
las atribuciones legales que le confiere la Ley Orgénica de

Municipalidades.

Su constitucion se realiza de acuerdo con el Decreto Supremo N°139-
90-PCM, mediante la transferencia a titulo gratuito de las acciones del
capital que poseia la Empresa Servicio Nacional de Abastecimiento
de Agua Potable y Alcantarillado (SENAPA) a su empresa filial
SEDAJUNIN, iniciando sus actividades desde el 14 de noviembre de
1990 y constituyéndose formalmente por Escritura Publica con fecha
10 de mayo de 1991.

En aquella oportunidad SEDAJUNIN estuvo conformada por las
municipalidades provinciales de Concepcion, Chanchamayo,

Huancayo, Jauja, Tarmay Yauli.

Posteriormente por Escritura Publica de fecha 15 de junio de 1992 se
formaliza la modificacién estatutaria de SEDAM JUNIN, a la
denominacion de Empresa de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Municipal - SEDAM HUANCAYO S.A.

En el afio 1994 se promulga la Ley N° 26338 —Ley General de
Servicios de Saneamiento, reglamentada mediante Decreto Supremo
N° 01-95-PRES de fecha 23 de agosto de 1995, en donde el Titulo I,
Capitulo Il y Art.369 dice que “las Municipalidades Provinciales son
Titulares de las acciones (de las Empresas Prestadoras de Servicios
de Saneamiento) correspondientes al numero de habitantes del

cercado’.
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En el afio 2016 se aprueba el Decreto Legislativo 1280 Ley Marco de
la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento y su
Reglamento mediante Decreto Supremo N° 019-2017-VIVIENDA; en
mérito a la nueva norma se procede a adecuar el Estatuto Social
siendo la denominacién “Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento SEDAM Huancayo Sociedad Anonima” cuyas siglas
son EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

De acuerdo con el Plan Estratégico Institucional 2018-2022 PEI de la
EPS SEDAM HUANCAYO S. A. aprobado por el Directorio con
Resolucion de Directorio N° 051-2018-EPS
SEDAM.HUANCAYO.S.A/PD del 17 de diciembre del 2018.

A. Vision del Sector.
Los peruanos viven en centros poblados urbanos y rurales con
servicios de saneamiento sostenible y de calidad, brindados por
prestadores, caracterizados por la optimizacion en el uso de los
recursos haturales, humanos, tecnoldgicos y financieros, con

responsabilidad social y empresarial.

B. Mision.
Brindar servicios de saneamiento de calidad para la satisfaccion
del usuario, con tecnologia apropiada, personal comprometido y

preservando el ambiente.

C. Valores.
o Puntualidad: Somos puntuales porque respetamos a
nuestra empresa, a NOSOtros Mismos y a nuestro entorno.
o Compromiso: Estamos comprometidos con la prestacion
de servicios de saneamiento.
o Vocacion de servicio: Nos debemos a nuestros usuarios y
colaboradores, por eso damos respuesta a sus

necesidades en forma oportuna, amable y efectiva.
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Honestidad: Somos honrados y razonables en todas
nuestras acciones, hacemos uso adecuado y 6ptimo de los
recursos.

Trabajo en equipo: Creemos en nuestros colaboradores y
disfrutamos trabajando en equipo. Construimos confianza
a través de relaciones de empatia.

Sistémica: Somos una organizacion inteligente, viable en
su estructura y organizacion, sinérgica en su accion,
adaptable a la complejidad del entorno; se enriquece las
relaciones entre todos los integrantes cumpliendo el
propésito que nos hace ser la EPS SEDAM HUANCAYO
S.A.

Objetivos.
La EPS SEDAM HUANCAYO S. A. en su Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2018-2022 tiene cuatro objetivos estratégicos

establecidos:

1.
2.

Mejorar la gestion empresarial

Generar valor en los procesos de los servicios de
saneamiento para la satisfaccion del usuario

Mejorar la infraestructura de los servicios de saneamiento
en el @mbito de influencia

Promover la gestion del riesgo de desastres.

Estructura Organica.

Su estructura orgénica fue aprobada en el Reglamento de

Organizacion y Funciones (ROF) con Resolucién de Directorio
N° 036-2006 SEDAM HYO S.A./PD vigente a la fecha.
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Figura 18. Organigrama de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.
Fuente: Fuente: ROF 2006

Personal.
Tabla 1
PEA Activo EPS SEDAM Huancayo S.A.

201 201 201 202

Modalidades de contrato 7 8 9 0
Cargos de confianza 17 16 17 15
Trabajadores con contrato a plazo indeterminado
Empleados con contrato a plazo indeterminado 110 103 109 91

67



Modalidades de contrato

201 201 201 202

7 8 0

Obreros con contrato a plazo indeterminado 129 125 124 113
Emplle:-ad.qs incorporados con mandato judicial o 0 5 0
conciliacion
Obre.r_os jpcorporados con mandato judicial o 0 5 5
conciliacion
Trabajadores con contrato a plazo fijo
Empleados 4 6 6
Obreros 3 2 14 8
Inversiones
Obreros 0 16 0

Total 263 272 273 235

Fuente: Elaboracion propia.

Matriz de los objetivos estratégicos institucionales.
Segun en el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2018 — 2022
aprobado con Resolucién de Directorio N° 051-2018-EPS
SEDAM.HYO.S.A./PD

Tabla 2

Objetivos estratégicos institucionales EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.

Cadigo Indicador Parametro de medicion
Mejorar la gestion empresarial (prioridad:1)
OELOL \\D.01.0EI01 Porcentaje derelacion oo oo
trabajo mejorado
Generar valor en los procesos de los servicios de
saneamiento para la satisfaccibn del usuario
(prioridad:2)
Porcentaje de
OELOZ2  |ND.01.OEL02 cobertura de agua Porcentaje
potable ampliado
Porcentaje de
IND.02.0EIL.02 cobertura de Porcentaje
alcantarillado ampliado
Mejorar la infraestructura de los servicios de
saneamiento en el ambito de influencia (prioridad:3)
Porcentaje de agua
producida obtenida
IND.01.0OEIL03 mediante fuentes Porcentaje
OELI03 superficiales
incrementado

Porcentaje de catastro
integral técnico
comercial
implementado

IND.02.0EI.03 Porcentaje
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3.2.2.

Caodigo Indicador Parametro de medicion

Implementar la gestion del riesgo de desastres
(prioridad:4)
OEL0O4 Porcentaje de gestion
IND.01.OEIL.04 de riesgo de desastres Porcentaje
implementado

Fuente: PEI, 2018

Entorno organizacional.

En el entorno organizacional de la empresa se utilizé la metodologia

de Collerette y Shneuder y expone su estudio y evaluacion en tres

niveles:

A.

Entorno inmediato.

Trabajadores: estos afectados o beneficiados directamente de
la ejecucion de los procedimientos realizados dentro de la
empresa, sujeto a las normativas de la empresa aspectos

normativos relacionados.

Empresa: La EPS SEDAM HUANCAYO S.A. es una empresa
municipal de derecho privado, su constitucion y duracién es
indefinida, se rige por la Ley de sociedades con sujecion al
estatuto social de la empresa y las atribuciones legales que le
confiere la Ley Organica de Municipalidades.

La sociedad tiene por objeto prestar los servicios de
saneamiento, que comprende la prestacién regular de: servicios
de agua potable, alcantarillado sanitario y tratamiento de aguas
residuales para disposicion final o redso y disposicién sanitaria
de excretas en el ambito de responsabilidad establecido en el

respectivo contrato de explotacion.
Podemos detallar que es la Unica que brinda el servicio de agua

y alcantarillado dentro de la provincia de Huancayo y sus

distritos, actualmente tiene un total de 92559 usuarios activos,
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la empresa tiene un accionista mayoritario, tres directores y 17

funcionarios como se detalla en la estructura organica.

B. Entorno intermedio.
A través de las normativas dictadas por el regulador SUNASS
gue dicta medidas de estricto cumplimiento para todas las
empresas prestadoras de servicio de saneamiento y asistencias
de la OTASS que brinda soporte técnico a las empresas
prestadoras de servicios, ambos con la finalidad de mejorar la

calidad de vida de la poblacion.

C. Tendencias globales.
Para efectos de la presente investigacion se tomardn datos
planteados por autores reconocidos en el ambito del desempefio
laboral y considerando que el capital humano es la principal
fuente de vida de una organizacion se desarrollara la propuesta

pensando en el beneficio de la empresa y del trabajador.

3.3. Andlisis de stakeholders

3.3.1.

Accionista.
Conforme el articulo 6 de la EPS SEDAM HUNCAYO S.A. (2018):

El capital social de la empresa es de Dieciséis Millones Doscientos
Cuarenta y Cinco Mil Trescientos Veintitrés soles (S/.16°245,323.00)
divididos y representados en 16'245,323 acciones de un valor nominal
de un sol cada una, las cuales han sido totalmente suscritas y
pagadas, salvo aquellas excepciones establecidas en la normativa

correspondiente. (p. 1-2)

En cumplimiento al Decreto Legislativo 1280, que aprueba la Ley
Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento y
su Reglamento aprobado con el Decreto Supremo 019-2017-
VIVIENDA, a partir del 22 de julio de 2017 en sesion de Junta General
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de Accionistas se incorpora al alcalde de la Municipalidad Provincial
de Huancayo como unico accionista de la EPS SEDAM HUANCAYO

S.A.

Para el periodo comprendido del 01 de octubre de 2019 a la fecha el

presidente seria el Sr Juan Carlos Quispe Ledesma, actual alcalde de

la Provincia de Huancayo.

Cada afo el alcalde tiene una junta general de accionistas siendo sus

atribuciones las siguientes:

Elegir, reelegir y/o remover al miembro del directorio
representante de la municipalidad provincial accionista.
Efectuar las declaraciones de vacancia de algin miembro del
directorio, en caso de que el directorio no la efectie dentro del
plazo de quince (15) dias habiles de ocurrida o conocida la
causal.

La modificacién del estatuto social, previa opinion favorable de
la superintendencia nacional de servicios de saneamiento
(SUNASS).

Acordar el aumento o reduccién del capital social, asi como
autorizar la emision de obligaciones, debiendo comunicar este
hecho a la SUNASS.

Acordar la integracion con otros prestadores de servicios, previo
acuerdo del concejo municipal de cada una de las
municipalidades intervinientes; dicho acuerdo debe sefalar,
entre otros, si la municipalidad interviniente modifica o suscriben
el contrato de explotacion.

Fijar el monto de las dietas de los miembros del directorio, de
acuerdo con lo dispuesto en las normas aplicables.

Resolver los asuntos que el directorio ponga en su
conocimiento.

Autorizar la celebracion del contrato de explotacion, cuando el

directorio no lo realice.
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3.3.2.

3.3.3.

o Aprobar los estados financieros y la memoria.
o Las demas que establezca la normativa sectorial aplicable u,
supletoriamente, la Ley 26887, ley general de sociedades.

Directorio.

El Directorio de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. se encuentra
compuesto por tres directores, el primero representante designado a
través de acuerdo de concejo municipal y actualmente lo ocupa el Dr.
Venancio Santiago, Navarro Rodriguez por otra parte, la sociedad civil
propuesto por los Colegios Profesionales, Camara de Comercio y
Universidades designa como representante al Ing. Juan Climaco,
Ospino Nufez y el Gobierno Regional de Junin a través de Consejo
Regional, designa como representante al Ing. José Freddy Atuncar

Yrribari.

Este directorio es responsable de la gestion y administracién de la
prestacion de los servicios de saneamiento y goza de facultades de

gestion necesarias para el cumplimiento de su objeto

Los usuarios.

De acuerdo con SUNASS (s.f.):

Son las personas que utilizan habitualmente el servicio de agua y

alcantarillado, sus principales derechos son:

o Acceder a la prestacion de los servicios de saneamiento en las
condiciones establecidas en el Reglamento de Calidad de la
Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

o Recibir aviso oportuno de las interrupciones del servicio, asi
como de las precauciones que debe tomar en los casos de
emergencia, caso fortuito o de fuerza mayor, a través de los
medios de comunicacién, segun corresponda.

o Presentar reclamos ante la autoridad competente sobre la

prestacion de los servicios brindados, sin estar obligado al pago
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3.3.4.

previo del recibo, cuando dichos reclamos tengan relacién
directa con el monto reclamado.

o Percibir compensacion econdmica como indemnizacién por los
dafios y perjuicios que pudiera ocasionar los prestadores de
servicios a su propiedad por negligencia comprobada del

prestador, de acuerdo con la normativa de la materia.

Sus principales deberes son:

o Celebrar con el prestador de servicios el contrato de suministro.

o Pagar oportunamente la tarifa o cuota familiar.

o Hacer uso adecuado de los servicios de saneamiento.

o Permitir la instalacion de medidores.

o Poner en conocimiento del prestador de servicios, las averias o
perturbaciones que pudieran afectar el servicio.

° Denunciar las conexiones clandestinas.

Y sus prohibiciones son:

o Vender agua potable sin la autorizacion expresa del prestador
del servicio.

o Manipular las redes exteriores de agua potable y alcantarillado
(adicionalmente la caja de la conexién domiciliaria, el medidor y
la caja de registro de la conexion de alcantarillado sanitario).

o Impedir las inspecciones que realicen los prestadores de
servicios sobre la infraestructura de saneamiento.

o Conectarse clandestinamente a las redes.(p. 1)

Trabajadores.

Son los empleados de la empresa, funcionarios, obreros vy
administrativos. Actualmente se tiene un total de 258 trabajadores
donde 126 son obreros, 114 administrativos y 18 directivos. En este
grupo de trabajadores segun informacion emitida al INEI el 2018, el

75% son hombres y el 25 % son mujeres.
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3.3.5.

3.3.6.

Los empleados cuentan con el Reglamento Interno de Trabajo RIT
aprobado con Resolucion de Directorio N° 021-2014-SEDAM HYO.
S.A./PD el mismo que consta de siete titulos el mismo que regula las
relaciones laborales y los procedimientos de carécter particular
orientado a la mejora de la calidad de los servicios.

Asi mismo el codigo de ética de la empresa aprobado con Resolucion
de Directorio N° 013-2019-EPS SEDAM HYO,S,A,/PD establece
principios que deben de regir y orientar el comportamiento para el

logro de la visién, mision, objetivos y valores institucionales.

Gremios Sindicales.
El gremio sindical o sindicato es un grupo de trabajadores que
representa a través de un secretario general vela por los intereses de

los trabajadores en su ambito,

En la empresa existen tres sindicatos formalizados, los que se
encuentran debidamente registrados, cuentan con una directiva

interna y un representante

Los mismo ocupan la funcién de veedores dentro de la empresa ya
gue ante cualquier indicio de actos posibles de corrupcion toman

iniciativa para que se den las aclaraciones respectivas.

A través de la negociacion colectiva buscan contar con mayores
beneficios para sus agremiados y velando por los intereses de la
empresa para el cumplimiento de objetivos en aras del lograr un

trabajo coordinado para beneficio de la poblacion.

Proveedores.
La empresa a través de su area de logistica hace la invitacion a
proveedores para su presentacion de propuestas en funcion a la

normativa establecida por el Organismo Supervisor de
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3.3.7.

Contrataciones del Estado (OSCE), cumpliendo aspectos técnicos y

de acuerdo con los términos de referencia de las areas solicitantes.

La Ley de contrataciones del estado y su reglamento estan orientadas
a maximizar el valor de los recursos que se invierten y promueven la
actuacion bajo el enfoque de gestion por resultados, de forma que se
efectien de manera oportuna y bajo las mejores condiciones de
precio calidad, repercutiendo de manera positiva en las condiciones

de vida de la poblacién.

Los proveedores mas importantes que tiene la empresa son los de
seguridad, transporte de valores, entrega de insumos y ejecucion de

proyectos de inversion a todos sus niveles.

Ministerio de trabajo y promocién del empleo.

Promueve un empleo decente y productivo, asi como el cumplimiento
de los derechos laborales y fundamentales de la poblacion,
fortaleciendo el dialogo social y la empleabilidad y proteccién de los

grupos vulnerables, desde una vision centrada a la ciudadania.

Mejora las competencias laborales para incrementar la empleabilidad
de la poblacién en edad de trabajar, con énfasis en la poblacién juvenil
y otras poblaciones vulnerables, y acorde a la demanda real del
mercado laboral y a las perspectivas de desarrollo econémico del

pais.

Promueve y fortalece el dialogo social como uno de los instrumentos
eficaces para lograr la concertacion laboral tripartita, que fomente la
productividad y promueva el empleo decente, estableciendo una

solida base para el desarrollo sostenible del pais.

75



3.3.8.

3.3.9.

Defensoria del pueblo.

La defensoria defiende los derechos constitucionales vy
fundamentales de la persona y de la comunidad, y supervisamos el
cumplimiento de los deberes de funcion de la administracion estatal y
la prestacion de los servicios publicos a la poblacion.

Atiende quejas, consultas y pedidos de ciudadanos en todo el pais,
quienes han visto sus derechos vulnerados. Elaboran informes con
recomendaciones o0 exhortaciones a las autoridades con argumentos

técnicos, éticos y juridicos.

Tiene la funcion de colaborador critico del Estado, que actia con

autonomia respecto de cualquier poder publico o privado, en nombre

del bien comun y en defensa de los derechos de la ciudadania.

Sus principales mandatos:

o Defender los derechos fundamentales de la persona y la
comunidad

o Supervisa el cumplimiento de los deberes de la administracion
estatal.

o Supervisa la adecuada prestacion de los servicios publicos.

Medios de comunicacion.

Los medios de comunicacion, escrito, radial y television. Difunden
informacion de interés sobre los acontecimientos o hecho relevantes
de la empresa, hace investigaciones donde revela posibles hechos de

corrupcion o sobre faltas cometidas por el personal o funcionarios.

Revele noticias sobre los sectores donde existe desabastecimiento o
en algunos casos donde las estaciones de bombeo no se encuentran
operativas, asi como también emiten notas sobre los cortes por
sectores y accidentes relacionados a la operatividad del sistema de

agua y alcantarillado.
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3.3.10.

3.3.11.

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
SUNASS.

Es el organo que regula, norma y supervisa la provision de los
servicios de saneamiento, por parte de los prestadores, de forma
independiente, objetiva y oportuna, para contribuir a que los
ciudadanos aseguren el ejercicio de sus derechos y deberes de los

servicios de saneamiento

Sus funciones estan directamente relacionadas con fiscalizar, regular,
normar, sancionar, solucionar controversias y solucionar reclamos de

usuarios.

Organismo Técnico de la Administracién de los Servicios de
Saneamiento OTASS.

Un aliado estratégico de la empresa es la OTASS ya que brinda
asistencia técnica a la empresa buscando mejorar la gestion y
administracion de los servicios fortaleciendo capacidades vy
promoviendo la integracion para lograr proceso eficientes y
sostenibles para mejorar la calidad de vida de la poblacion.
Garantizan condiciones de calidad a fin de contribuir a la salud de la
poblacién y a la preservacion del medio ambiente.

Dirige el régimen de apoyo transitorio, fortaleciendo las capacidades
de los prestadores urbanos de los servicios de saneamiento y
promueve la integracién de los prestadores y sus procesos, para

lograr su sostenibilidad.

La OTASS es una entidad adscrita al Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento. Uno de sus principales lineamientos es
el de estandarizar programas, planes, directivas e instrumentos para

los prestadores de los servicios de saneamiento.
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3.3.12.

3.3.13.

3.3.14.

Junta de regantes.

La junta de regantes esta conformada por agricultores que utilizan el
recurso hidrico proveniente rio shullcas, los mismos que en época de
estiaje se retinen con los directivos de la empresa para acordar una
proporcion de encauce de agua para el consumo humano y para el

riego.

Donde se llega a acuerdos por ambas partes para la limpieza del
encauce del rio, cuidado y proteccion del liquido elemento.

Las negociaciones con la junta de regantes muchas veces han traido
problemas para la empresa donde se debié hacer participe a la
Autoridad Nacional del Agua (ANA) para el logro de consenso en

beneficio de ambos.

Comunidades dentro del ambito de ejecucion de los servicios.

Una de las principales comunidades es la de acopalca, ubicado en la
parte baja del nevado del huaytapallana es la principal comunidad ya
gue desde este lugar se capta las aguas que son tratadas para el
consumo humano y son una de las principales fuentes de donde se

capta el agua para la poblacion.

Ministerio de Economiay Finanzas.

Impulsa el crecimiento econémico sostenido, que contribuye a una
mejor calidad de vida para los peruanos, garantiza una politica fiscal
responsable y transparente, en el marco de la estabilidad

macroecondmica.

Una de sus principales funciones es formular, proponer, ejecutar y
evaluar las politicas, normas y lineamientos técnicos en materia de
gestion fiscal de los recursos humanos y compensaciones

econdmicas;
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3.3.15. Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento.
Entre rector en materia de urbanismo, vivienda, construccion y
saneamiento, disefia norma, promueve, supervisa, evalla y ejecuta
la politica sectorial, contribuyendo a la competitividad y al desarrollo
territorial sostenible, en beneficios preferentemente de poblacion de

menores recursos.

Considerando a la poblacion con servicios de agua y saneamiento de
calidad.

3.3.16. Normatividad.

o Ley 27972, Ley Organica de Municipalidades,

o Ley 24948, Ley de la Actividad Empresarial del Estado,

o Ley 26887, Ley General de Sociedades,

o Ley 26338, Ley General de Servicios de Saneamiento y su
reglamento vigente comprendido en el TUO de la Ley General
De Servicios De Saneamiento D.S. 023-2005-VIVIENDA y sus
multiples modificatorias como la Ley 28870, D.S. 010-2007-
VIVIENDA, S.D. 025-2009-VIVIENDA

o Decreto Supremo 007-2017-VIVIENDA, Decreto Supremo que
aprueba la Politica Nacional de Saneamiento.

. Decreto Supremo 018-2017-VIVIENDA, Decreto Supremo que
aprueba el Plan Nacional de Saneamiento 2017 — 2021.

o Decreto Supremo 001-2010-AG, Reglamento de la Ley de
Recursos Hidricos.

. Decreto Supremo 010-2019-VIVIENDA, Decreto Supremo que
aprueba el Reglamento de Valores Maximos Admisibles (VMA)
para las descargas de aguas residuales no domésticas en el
sistema de alcantarillado sanitario.

o Decreto Legislativo 1284, Decreto Legislativo que crea el Fondo
de Inversion Agua Segura.

o Decreto Supremo 031-2010-SA, Reglamento de la Calidad del

Agua para Consumo Humano.
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Capitulo IV

La formulacién

4.1. Determinaciéon de objetivos y medios

4.1.1.

4.1.2.

Objetivo general.
Proponer un sistema para superar la deficiente evaluacion del
desempefio laboral de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

Objetivo especifico.

o Identificar los componentes que tiene el modelo de evaluacion
de desempeiio en la EPS SEDAM HUANCAYO S. A.

o Identificar los comportamientos de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.

o Identificar las habilidades de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

o Identificar las capacidades de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.

o Determinar el rendimiento de los trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.
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4.1.3. Arbol de objetivos y medios.

4.1.4.

Mejorar el
climayla
cultura
organizacional

Disminuir el
cambio
constante de
funcionarios

Disminucién en
las quejas

. confianza de
Mejorar la .
- trabajadores al
atencion al ’
’ realizar
usuario ]
evaluaciones

Aumento de la

de desempefio

Aumentar la
motivacion en
los
trabajadores

Capacitacion
orientada
puestos de
trabajo con
objetivo
trascendental

Mejoramiento
dela
ccomunicacion
interna entre el
personal

Proponer un sistema para superar la deficiente evaluacion del desempefio laboral de los

trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO S. A.

|
Identificar los
componentes Identificar los - - .
pe . Identificar las Identificar las Determinar el
que tiene el comportamient - ; .
habilidades de capacidades de rendimiento de
modelo de os de los : . .
o . los trabajadores los trabajadores los trabajadores|
evaluacion de trabajadores
desempefio
| | ] ] | ]
Disminuir el Actualizar el Mejorar la
. : proceso de A
clientelismo " aplicacion de la
" evaluacion del -
politico dentro de = evaluacion del
desempefio ~
la empresa . desempefio
actualizado

— L

—

—

Procesos de . W . .
e S Onentacpn de Profesionales Me!oray la
L la evaluacién a Con normativa interna
posibilidad que proveedores con Instrumentos de obietivas R —.
O iIE STEoS menor SellIEIET enma:cados en F;ra la El Iicra’lcién dela
soliciten o exposicion a actualizados | A Ip i6n del P luacion del
reciban dadivas riesgos de planes estratégic evaluacion del evaluacion de
B 0s desempefio desempefio
|
Involucramiento
de la alta
direccion
Figura 19. Arbol de objetivos y medios.
Fuente: Elaboracién: propia
Sustento de evidencias.
Para proponer un sistema que permita superar la deficiente

evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S.A. es necesario identificar los componentes

gue tiene la evaluacién del desempefio, asi como también identificar
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los comportamientos, habilidades, capacidades y determinar el

rendimiento de los trabajadores.

Entre los propdsitos para disminuir el clientelismo politico dentro de la
empresa, se requiere de medidas integrales y estrategias a largo,
mediano y corto plazo, en esa linea, Gestiopolis (2007) sefala que es
necesario fortalecer y empoderar a las oficinas de control institucional,
la misma que tiene como objetivo: “Disefiar un modelo de control
interno efectivo, que sea el facilitador para alcanzar eficiencia, eficacia
y economia en la gestion de los recursos de las Empresas Publicas

de Saneamiento”. (p. 1)

Asimismo, el Sistema de Control Interno EPS SEDAM HUANCAYO
S.A. (2021) propuso que la empresa incorpore en una clausula
contractual con los proveedores o consultores la manifestacion de

ambas partes el:

Rechazo total y absoluto a cualquier tipo de ofrecimiento, dadiva,
forma de soborno nacional o transnacional, regalo, atencion o presion
indebida que pueda afectar el desarrollo norma y objetivo de los

contratos. (p. 3)

Con el cual no solo disminuird la corrupcion de funcionarios sino
también la posibilidad que los funcionarios soliciten o reciban dadivas
serd menor del mismo modo se tendra procesos de seleccién con

proveedores con menor exposicion a riesgos de corrupcion.

Por otro lado, para contar con un proceso de evaluacion del
desemperio actualizado de manera que la empresa pueda adecuarse
a las nuevas exigencias de los escenarios modernos Bedoya Sanchez
(2003) afirma que:
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Las personas son el activo mas importante con que cuenta la empresa
y que ésta debe contribuir a su desarrollo personal, profesional,
gerencial, mediante un esfuerzo sistematico de guia y consultoria de
todos los niveles de direccién y comunicaciones abiertas, amplias y
permanentes entre jefe y subordinado. (...) No se trata de poner a
competir unos contra otros y forzar la evaluacion a seguir una
distribucion inexistente. El sistema debe permitir que cualquier
persona obtenga un desempefio exitoso. (...) En esta nueva
concepcion, la funcion de RRHH tiene la oportunidad de participar
como agente de cambio en la formulacion de estrategias que permitan
el mejor funcionamiento de la empresa competitiva en el desarrollo de
la misma. (...) En esta nueva concepcion, las personas dejan de ser
simples recursos (humanos) organizacionales para ser abordadas
como seres dotados de inteligencia, personalidad, conocimientos,
habilidades, destreza, aspiraciones y percepciones singulares. (p. 81-
88)

Tomando en consideracion esta teoria las organizaciones obtienen
instrumentos de evaluacion actualizados y sobre todo se logra que
estos estén orientados a objetivos enmarcados en planes

estratégicos.

También, es importante contar con profesionales con competencias
para la evaluacion del desempefio, dice Salas, Lazaro y Pérez (2012)
“La calidad de un servicio (...), parte en primer orden del nivel de
competencia y desempefio de sus trabajadores en el cumplimiento de
sus funciones laborales y sociales”. (p. 609)

Por lo que, es necesario contar con dichos profesionales en el area
técnica que realiza las evaluaciones, en esa linea, al estar fortalecida
el area, éstos se encargaran de mejorar la normativa interna para la

aplicacion de la evaluacion del desempenio.
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Asimismo, Acufia, Romero y Lépez (2016) sefialan que, para lograr el

involucramiento tanto de la alta direccién como de los trabajadores:

Los principios institucionales deben permear todas las actividades,
procesos y macro-procesos, por ello es necesario hacer intensiva la
difusién y apropiacién real de ellos, aun cuando ciertamente en las
organizaciones del Estado, la pertenencia y el compromiso no son los
principios caracteristicos percibidos, ni realmente vivenciados por las
personas que las integran. A ese respecto, se debe trabajar para
lograr los cambios de actitud (compromiso y pertenencia), para que
los trabajadores puedan asumir responsabilidades y los desafios de
sus cargos. También es fundamental hacer eficiente los canales de
comunicacién, los que continian siendo muy formales, y acaba

interfiriendo en la agilidad de los procesos. (p. 486)

Al lograr este cambio de actitud en los integrantes de la empresa sera
posible cumplir con los objetivos y metas trazadas que obviamente
son de beneficio para la organizacién; en ese sentido, la mesa
directiva al evidenciar el éxito y la mejora que se viene logrando no
encontrara motivos para cambiar constantemente a los funcionarios
de turno, por ende la inestabilidad que generaba los cambios
repentinos disminuira, lo cual repercutira positivamente en la actitud
de los trabajadores y hara posible que estos cumplan las tareas

asignadas con compromiso y responsabilidad.

Es importante remarcar que el comportamiento de un trabajador
motivado es la fuerza para el cumplimiento de los objetivos de la
empresa; dice Garcia (2012) sobre datos significativos en las

valoraciones de los trabajadores:
Los entrevistados valoraron como elementos motivadores un buen

salario y un trabajo estable con un 40%, un 15 % buen salario y

posibilidades de promocion, un 15% jornada laboral comoda y trabajo

84



estable, y un 25% jornada laboral comoda y buen clima laboral. Todas
esas caracteristicas de estabilidad, promocion, jornada Ilaboral
comoda o clima laboral no derivan en un gran gasto econémico y son
unos importantes motivadores de productividad y mejora del
desempefio. (...) Para el trabajador la parte econdmica solo es una
parte de lo que le aporta su trabajo, y aunque algunos casos implican
la inversion de la empresa, muchos se logran con simples elementos
gue no implican inversiones. Fomentar el reconocimiento de una
labor, mejorar el clima laboral y apostar por el sentimiento de
autonomia y responsabilidad del trabajador. La satisfaccion y
motivacién de los trabajadores se encuentran totalmente vinculada a
la productividad y a la satisfaccion del cliente porque directamente
esta vinculada a la productividad de la empresa o consecucion de
objetivos. Por ello se deberia invertir mas en elementos de
redistribucion emocional buscando cumplir los objetivos de la
empresa simultaneamente con los objetivos del trabajador,
generando beneficios y mejorando las relaciones profesionales. (p.
48)

Entonces al contar con trabajadores motivados se podra ver los
cambios positivos en el desempefio laboral consecuentemente se
podra disminuir considerablemente las quejas debido a la mejora en
la atencion de los usuarios y por ende el aumento de la satisfaccion
de estos; un trabajador motivado no solo es capaz de aumentar su
rendimiento laboral, también podra tener confianza para afrontar las

evaluaciones de desemperfio sin temor a las consecuencias.

Asimismo, Macias, Ponce, Escobedo, Berumen y Cuevas (2013)
sefiala que:

Si bien es cierto, las organizaciones siempre estan adaptando
estrategias para obtener ventajas competitivas, en la actualidad los
paises en el contexto global dependen mucho en que tan competitivas
son sus empresas, porque pueden tener la capacidad de producir los

beneficios que ofrece la economia mundial. Para llegar a la ansiada

85



competitividad exitosa no solo se debe contar con una gerencia
eficiente en las organizaciones, también debemos cuidar el entorno
en el cual se desempefia la empresa, que mantenga un clima laboral
agradable en el cual los colaboradores se sientan valorados tanto de
manera personal como en su desempeiio laboral. Silos miembros de
una organizacion no pueden desempefar su trabajo en un ambiente
laboral adecuado dificilmente se obtendra un buen resultado de su
trabajo y esto afectara directamente a la competitividad de la
empresa. El nivel de comunicacion e integracion es un proceso clave
gue define el manejo de la informacién y la comunicacion en los

procesos de decision y en la implementacion de las acciones. (p. 60)

Dicho de otro modo, a mayor comunicacion y sinergia mayor sera la
capacidad competitiva, de alli que deviene la importancia de mejorar
la comunicacion interna consecuentemente se tendra una mejora en
el clima organizacional y la cultura para asi lograr el éxito de la

empresa.

Respecto a la capacitacion orientada a puestos de trabajo con
objetivo trascendental, Linares (2017) muestra que el “proceso de
capacitacion influyé positivamente en el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa de Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado de Lima”. (p. 140).

4.2. Anélisis de alternativas
Las alternativas mostradas son un resultado de los medios desarrollado en el
arbol de objetivos.
Tabla 3

Medios y alternativas.

Medios Alternativas
Aplicacion del cédigo de ética y de las sanciones a
Menor posibilidad que los funcionarios.
funcionarios soliciten o reciban  Implementacion de veedores externos para evitar que los
dadivas. funcionarios soliciten dadivas.

Firma de compromisos sociales.
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Medios

Alternativas

Procesos de seleccién sean con
proveedores que tengan menor
exposicion a riesgo de
corrupcion

Herramientas de evaluacion
desactualizados

Orientacion de la evaluacion a
objetivos enmarcados en planes
estratégicos.

Profesionales con las
competencias para la
evaluacién del desempefio.

Mejorar la normativa interna
para la aplicacién de la
evaluacion del desempefio.

Involucramiento de la alta
direccion.

Aplicacién de herramientas de integridad.

Aplicacién de transparencia en todos los procesos de
seleccion, cumpliendo no solo la normativa aplicada a la
materia, sino buscando proveedores con politicas
anticorrupcion establecidas.

Firma de pactos en contra de la corrupcion entre proveedor y
empresa.

Actualizacion de herramientas de evaluacién por categoria de
empleados, obreros y empleados

Redisefio del sistema de recursos humanos de la empresa
Redisefio del subsistema de evaluacion del desempefio dentro
de la empresa.

Actualizacién de proceso de evaluacion del desempefio
orientado a los planes estratégicos

Contratacion de consultorias para la aplicacion de planes
orientados al cumplimiento de objetivos institucionales.
Capacitacion al personal del area de recursos humanos.
Evaluacion de perfil de profesionales, para que sea el
especialista en aplicacion de evaluacién del desempenio.
Creacion de directiva para la aplicacion de la evaluacion del
desempenio a través de un equipo multidisciplinario.
Contratacion de una empresa para la creacion de directiva para
la aplicacion de la evaluacion del desempefio.

Creacion de equipo de trabajo para la creacién de normativa de
evaluacion del desempefio.

Involucramiento de los directores a través de compromiso
directo aprobado en sesion de directorio.

Fuente: Elaboracién propia.

De las alternativas planteadas se aplicé el filtro de acuerdo con tres criterios

establecidos, presupuestal, laboral y sostenibilidad, estos criterios basados

en la gestion por procesos que aplica la empresa en funcién al macroproceso

de planificacion, prospectiva, organizacion y mejora institucional.

Tabla 4

Filtro de alternativas.

Presupu Labo Sostenibili Tot

Medios Alternativas
estal ral dad al
Aplicacion del codigo de ética y de 3 2 2 7
Alternativas a las sanciones a funcionarios.
que exista menor Implementacion de veedores
posibilidad que externos para evitar que los 3 3 2 8
los funcionarios  funcionarios soliciten dadivas.
soliciten o Firma de compromisos sociales. 1 2 2 5
reciban dadivas.  Aplicacion de herramientas de 3 ’ 2 7
integridad.
Alternativas a Aplicacion de transparencia en
que los procesos todos los procesos de seleccion, 1 5 2 5
de seleccion cumpliendo no solo la normativa
sean con aplicada a la materia, sino
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Medios

Alternativas

Labo Sostenibili

Tot
al

proveedores que
tengan menor
exposicion a
riesgo de
corrupcion

Alternativas a las
herramientas de
evaluacion
desactualizados

Alternativas a
que se oriente la
evaluacién
enmarcados en
los planes
estratégicos.
Alternativa a los
profesionales
con las
competencias
parala
evaluacion del
desempenio.

Alternativa para
mejorar la
normativa interna
para la aplicacion
de la evaluacién
del desempefio.

Alternativas para
el
involucramiento
de los directores.

buscando proveedores con politicas
anticorrupcion establecidas.

Firma de pactos en contra de la
corrupcion entre proveedor y
empresa.

Actualizaciéon de herramientas de
evaluacién de desempefio para
obreros y empleados alineado a los
planes estratégicos.

Redisefio del sistema de recursos
humanos de la empresa

Redisefio del subsistema de
evaluacién del desempeifio dentro
de la empresa.

Contratacion de consultorias para la
aplicacion de planes orientados al
cumplimiento de objetivos
institucionales.

Capacitacion al personal del area
de recursos humanos.

Evaluacion de perfil de
profesionales, para que sea el
especialista en aplicacion de
evaluacién del desempenio.

Creacion de directiva para la
aplicacion de la evaluacién del
desempefio a través de un equipo
multidisciplinario.

Contratacion de una empresa para
la creacién de directiva para la
aplicacion de la evaluacién del
desempefio.

Creacion de equipo de trabajo para
la creacion de normativa de
evaluacién del desempefio.

Involucramiento de los directores a
través de compromiso directo
aprobado en sesion de directorio.

Fuente: Elaboracién propia.

Del filtro de alternativas observamos que los niveles mas altos son los

siguientes:

o Actualizacion de herramientas de evaluacion de desempefio para

obreros y empleados alineado a los planes estratégicos.

o Redisefo del subsistema de evaluacion del desempefio dentro de la

empresa.
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4.3.

4.4.

Productos

En la tabla de productos desarrollada segun el filtro de alternativas aplicadas
podemos observar que contamos con dos productos establecidos y que
responden a la estrategia de redisefio del subsistema de evaluacion del
desempefio dentro de la empresa y actualizacion de herramientas de
evaluacion de desempefio para obreros y empleados alineado a los planes

estratégicos.

Estas dos estrategias se encuentran relacionadas directamente y una es parte
de la otra, ya que al realizar una propuesta del sistema de evaluaciéon del
desempefio se realiza también la presentacion de herramientas para su
aplicacién. Por lo cual se seran considerados como una estrategia para el

desarrollo del producto y solo se elaboré el producto 1.

Tabla 5

Estrategia y producto.

Estrategia Componente o Producto
Estrategia 1: redisefio del subsistema de Producto 1: propuesta de un sistema de
evaluacién del desempefio dentro de la evaluacién del desempefio para los
empresa. trabajadores de la EPS.

Estrategia 2: actualizacion de herramientas  Producto 2: herramientas de evaluacion del
de evaluacion de desempefio para obrerosy desempefio elaborados para obreros y
empleados alineado a los planes empleados alineados a los planes
estratégicos. estratégicos.

Fuente: Elaboracién propia.

Actividades
Las actividades por desarrollar en funcién al producto 1 establecido segun las
estrategias seria la propuesta de un sistema de evaluacién del desempefio

para los trabajadores de la empresa.

Esto debido a que toda propuesta de sistema est4d acompafiada de la
presentacion de herramientas para su aplicacion y por tal motivo se presenta
solo un producto donde las actividades y tareas incluyen las herramientas

respectivas.
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Tabla 6

Actividades y tareas del producto 1.

Actividades

Tareas

Planificar y comunicar las etapas de la
propuesta

Identificar los componentes que se
aplicara para la evaluacion del
desempernio.

Desarrollar el analisis de
comportamientos

Desarrollar el andlisis de habilidades

Desarrollar el analisis de capacidades

Desarrollar el andlisis de rendimiento
laboral

Evaluar el rendimiento laboral

Retroalimentar a los trabajadores
respecto a los resultados obtenidos

Analisis de resultados

Formulacién y adecuacion de los
planes de desarrollo de personal

Sensibilizar a los directivos.

Capacitar a los evaluadores.

Comunicar, sensibilizar y capacitar a los
trabajadores respecto a la evaluacion del
desemperio laboral.

Determinar que es un comportamiento.
Determinar que es una habilidad.
Determinar que son las capacidades.

Determinar que es el rendimiento laboral.
Identificar la cantidad de trabajadores
administrativos y empleados.

Aplicar herramienta de incidente critico

Aplicar herramienta de habilidades

Aplicar herramienta de capacidades de los
trabajadores

Aplicar herramienta de objetivos para
trabajadores empleados

Aplicar herramienta de objetivos para
trabajadores obreros

Aplicar herramienta evaluacion de trabajadores
empleados

Aplicar herramienta evaluacion de trabajadores
obreros

Aplicar entrevista con herramienta de
retroalimentacion

Elaborar informe de resultados de evaluacion del
desempenio de los trabajadores

Modificar el plan de desarrollo de personas

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo V

La Propuesta de Implementacion

5.1. Descripcion de la propuesta de implementacion

5.2.

La propuesta del presente trabajo se basa en un modelo de evaluaciéon del

desempeiio centrado en el modelo de competencias implementado por Alles

(2008) y recopilando herramientas puntuales de Chiavenato (2009) para su
aplicacion en los trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

enmarcados en el cumplimiento de objetivos institucionales.

Identificacion de recursos criticos

En este apartado se identifican todos aquellos recursos cuya ausencia

impedira o dificultard de forma importante la ejecucion de la propuesta y que

por tanto son considerados recursos criticos

5.2.1.

Recursos humanos.

Este recurso se encuentra relacionado estrechamente con la
propuesta planteada y es de manera directa relacionada con el area
de recursos humanos y relaciones industriales de la empresa, el
mismo generara que se desarrollen capacidades y generara
especialistas dentro de la empresa avocados al cumplimiento de

objetivos.

El recurso humano es el principal pilar en la empresa, sin ella no se
podria cumplir la misién y el objeto como entidad no seria cumplida,
por tal motivo el recurso humano es principal para la aplicacion de la

presente propuesta.

La propuesta necesitara de una persona de preferencia personal

administrativo de la empresa que cuente con un curso de
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5.2.2.

5.2.3.

especializacion en recursos humanos y de preferencia en evaluacion

del desempefio, para la 6ptima aplicacion de la propuesta.

Tabla 7

Recurso humano.

Recurso humano Cantidad

Personal administrativo con un curso de especializacion en recursos
humanos y de preferencia en evaluacion del desempefio

1

Fuente: Elaboracién propia.

Recursos financieros.

Los recursos financieros de la empresa son recursos directamente
recaudados y para la implementacion del presente trabajo no se
incurrird en mayores gastos ya que el costeo estd involucrado

directamente con los recursos que ya cuenta la empresa.

Los recursos financieros necesarios para la implementacion de la
propuesta serian del 0.02% del valor presupuestado por la empresa
en papeleria general y Utiles de escritorio para el 2021, ya que este
monto asciende a S/. 237,701.00 segun el portal de transparencia
econOmica de la empresa y para la implementacién de la propuesta
solamente sera necesario lo detallado en la Tabla 10.

Comunicacién estratégica.

Los canales de comunicacion interna establecidos para la aplicacion
de la presente propuesta son canales de comunicacion formal para
poder iniciar la aplicacién de la presente propuesta delegando las
funciones al area correspondiente, dicha comunicacion debe partir
desde la alta direccion y debera de ser aprobado en la sesion de

directorio para su aplicacion.
La Gerencia General mandara al area encargada un memorando

indicando que se empiece la aplicacion de la presente propuesta,

adjuntando la propuesta del trabajo de investigacion.
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5.2.4.

El area encargada a través de comunicacion formal sefialara al
personal encargado de llevar el proceso de implementacién de la

propuesta y debera de darse a través de un memorando.

El inicio de la aplicacion de la presente propuesta debera de ser
comunicando a todos los trabajadores para la aplicaciéon de la
propuesta, habilitando canales de atencidbn a consultas y con

transparencia total de la primera parte del proceso.

La persona encargada debera de designar un horario para la atencion
de consultas dentro de su tiempo el que no debera de ser mayor a

una hora en la primera parte del proceso.

Recurso tiempo.

La presente propuesta requiere de un tiempo de aplicacion en su
primera fase de conocimiento de cinco dias y se encuentra
directamente relacionado al involucramiento de los directores,

funcionarios y del personal responsable.

Luego de esa primera etapa el proceso de implementacion no sera

mayor a tres meses y sera aplicado cada afio.

Los resultados de algunas herramientas seran inmediatos, el
resultado de la herramienta de rendimiento laboral sera recopilado en
un semestre, realizando la retroalimentacién en cada fase y
concluyendo con la presentacion del informe de evaluacion del
desemperio de los trabajadores el que modificara el plan de desarrollo

de personas de la empresa.
Para la implementacion de la propuesta se tomara en cuenta los

plazos establecidos en la Tabla 9 y las metas deberdn ser cumplidas

en un periodo maximo de tres afios.
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5.2.5.

Incidencia de stakeholders.

La incidencia de stakeholder a la presente propuesta se analizara de

acuerdo con la siguiente tabla donde ponderamos de manera puntual

qgue stakeholder tendran influencia directa para la aplicacion de la

propuesta.

Tabla 8

Incidencia de stakeholders.

Ejerce este grupo de
interés una gran
influencia en su

Stakeholders organizacion Total
Nivel Nivel .
administr econo vagl
. ) Social
ativo mico
Accionista. 5 5 4 14
Directorio 5 5 4 14
Los usuarios. 5 3 4 12
Trabajadores 5 3 5 13
Gremios Sindicales 5 3 5 13
Proveedores 2 1 3 6
Ministerio de trabajo y Promocién del empleo 3 3 5 11
Defensoria del pueblo 2 3 4 9
Medios de comunicacion 3 3 3 9
Superintendencia Nacional de Servicios de 3 3 5 8
Saneamiento SUNASS
Organismo Técnico de la Administracion de 3 3 5 8
los Servicios de Saneamiento OTASS
Junta de regantes 1 3 2 6
Comunidades dentro del ambito de ejecucién
L 1 3 2 6

de los servicios
Ministerio de Economia y Finanzas 2 3 1 6
Ministerio de Vivienda Construccién y

. 2 3 4 9
Saneamiento
Normatividad 2 3 2 7

Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla desarrollada se realizara la incidencia de los stakeholders

con aquellos que tuvieron un puntaje total mayor a 10 ya que afectan

directamente a la propuesta de implementacion.
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Accionista.

El accionista mayoritario es el alcalde de la Municipalidad
Provincial de Huancayo, en cumplimiento al Decreto Legislativo
1280, que aprueba la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de
los Servicios de Saneamiento y su Reglamento aprobado con el
Decreto Supremo 019-2017-VIVIENDA, en donde a partir del 22
de julio de 2017 en sesidon de Junta General de Accionistas se
incorpora al alcalde de la Municipalidad Provincial de Huancayo
como Unico accionista de la EPS SEDAM Huancayo S.A

Su interés colectivo es que toda la poblacion cuente con el
servicio de agua y alcantarillado, que sea de calidad, con la
presion adecuada y con una continuidad del servicio mayor a 18

horas.

La implementacion de la propuesta influira de manera positiva a
la imagen del alcalde, lo que ayudaria a demostrar su capacidad

de gestion dentro de la empresa y su futuro interés politico.

Directorio.

Se encuentra compuesto por tres directores, el primero
representante designado a través de acuerdo de concejo
municipal, por otra parte, la sociedad civil propuesto por los
colegios profesionales, camara de comercio y universidades y el

gobierno regional de Junin a través de consejo regional.

Su interés de grupo estaria relacionado directamente con la
buena gestion dentro de la empresa y marcaria un punto en
donde después de muchos afios se retoma la importancia de

tener una evaluacion del desempefio a los trabajadores.
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La implementacion de la presente propuesta influiria de manera
positiva dentro de la imagen de cada director y sumaria a sus

intereses académicos y profesionales.

Usuarios.
Son las personas que utilizan habitualmente el servicio de agua
y alcantarillado los mismos que tienes derechos, deberes y

obligaciones con la empresa.

Su principal interés de grupo es que la empresa como entidad
tenga un mejor indice de satisfaccion, se vea como una
organizacion orientada al cumplimiento de sus objetivos y brinde

una mejor calidad de servicio.

Influiran de manera positiva a la implementacién de la propuesta
ya gque existe una gran cantidad de reclamos por parte de los
usuarios y ayudaria a que los trabajadores tengan un mayor
grado de eficiencia y eficacia en la aplicacion de sus labores

cotidianas.

Trabajadores.

Son los empleados de la empresa, funcionarios, obreros y
administrativos. Actualmente se tiene un total de 258
trabajadores donde 126 son obreros, 114 administrativos y 18

directivos.

Los principales intereses de ellos es contar con estabilidad

laboral, remuneracion y crecimiento profesional.
Influyen de manera positiva o0 negativa dentro de la empresa ya

gue tienen un temor a la aplicacion de la evaluacion del

desempeiio por experiencias buenas o negativas en el pasado.
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Gremios sindicales.

El gremio sindical es un grupo de trabajadores que se
representa a través de un secretario general vela por los
intereses de los trabajadores en su ambito, redacta su propio
estatuto y reglamentos sin ser contrarios a las leyes que los

rigen.

Su principal interés es negociar condiciones favorables para el
desarrollo de las labores y hacer valer los derechos de sus

agremiados.

La implementacion de la presente propuesta sera positiva ante
los gremios sindicales ya que con eso podemos ayudar a
desarrollar mejores habilidades y capacidades de los
trabajadores asi mismo ofrecerles una mejor linea de carrera y

sea de beneficio para el trabajador y la empresa.

Ministerio de trabajo y promocion del empleo.

El Ministerio de trabajo promueve un empleo decente y
productivo, asi como el cumplimiento de los derechos laborales
y fundamentales de la poblacidn, fortaleciendo el dialogo social
y la empleabilidad y proteccion de los grupos vulnerables, desde

una vision centrada a la ciudadania.

Su principal interés es que se haga un cumplimiento adecuado
a las normativas buscando un punto de equilibrio entre el

trabajador y la empresa.
Su influencia seria positiva ante la implementacion de la

propuesta ya que respalda el hecho de valuar de manera

eficiente el desempenio de los trabajadores.
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5.3.

5.4.

Arquitectura institucional (intra e interorganizacional)

La arquitectura institucional dentro de la organizacion se veria afectada en el
sentido de crear una unidad de evaluacion del desemperfio la cual deberia de
estar estructurada de la siguiente manera tomando en cuenta la estructura

actual de la empresa.

Gerencia de
administraciony
finanzas

Area de Recursos
Humanosy
Relaciones
Industriales

Relaciones

Evaluacion de
personal.

Escalafony industriales, Bienestar social y
remuneraciones seguridad e higiene capacitacion.
ocupacional.

Figura 20. Propuesta para el area de recursos humanos.
Fuente: ROF 2006

Metas periodo de 6 meses a 3 afos.

El primer afio vamos a aplicar la evaluacion de desempefio en el Area de
Recursos Humanos y Relaciones Industriales, ya que partir de un grupo piloto
posee varias ventajas como por ejemplo aprender de los errores y aciertos,
de esta manera se garantiza la aplicacion de la evaluacién del desempefio de
forma mas segura, ademas los resultados en casos de ser positivos seran
mas faciles de demostrar en otras areas, y esto disminuira la desconfianza

que los trabajadores sienten hacia las evaluaciones del desempefio.
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Tabla 9

Disefio de metas y plazos.

Corto plazo  Mediano plazo Largo
plazo
(hasta 6 (6 meses a un (3 afios)
meses) afio)
Aplicacién de la propuesta area de recursos X
humanos.
Aplicacién de la propuesta areas X

administrativas.
Aplicacién de la propuesta érganos de linea. X
Fuente: Elaboracién propia.

Considerando como maximo tres afios se deberd aplicar la evaluacion del
desempefio a toda la empresa, esta se realizara secuencialmente
involucrando primero a las areas administrativas y después a los érganos de

linea.
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Capitulo VI
Analisis de viabilidad

6.1. Andlisis de viabilidad

6.1.1.

Viabilidad politica.

Segun el Decreto Legislativo 728 que rige el actuar de los
trabajadores comprometidos en la empresa, la aplicacion de una
evaluacion del desemperio esta respaldada legalmente siempre que
se cumplan los principios adecuados para su aplicacién y sea un
procedimiento transparente y en beneficio de la empresa y el
trabajador.

Conforme el articulo 1°, literal a) del Decreto Legislativo 728 (1997)

para las empresas y trabajadores sujetos al régimen laboral de la

actividad privada se debe “Fomentar la capacitacion y formacion

laboral de los trabajadores como un mecanismo de mejoramiento de

sus ingresos y la productividad del trabajo” (p. 3), es en esa linea que,

el articulo 85° de la citada normativa establece que “El empleador y

los representantes de los trabajadores o de la organizacion sindical

correspondiente, podran establecer de comun acuerdo Programas de

Capacitacion y Productividad, organizados a través de comisiones

paritarias”. (p. 9) de la misma manera en el articulo 86° de la referida

normativa sefiala que las acciones de capacitacion tendran las

siguientes finalidades:

a) Incrementar la productividad,;

b) Actualizar y perfeccionar los conocimientos y aptitudes del
trabajador en la actividad que realiza;

c) Promocionar informacién al trabajador sobre la aplicacion de
nueva tecnologia en la actividad que desempefia;

d) Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de

nueva creacion;
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6.1.2.

6.1.3.

e) Prevenir riesgos de trabajo. (p. 9)

En ese contexto, colegimos que la evaluacion del desempefio calza
perfectamente como una herramienta para cumplir con los objetivos
establecidos en la citada norma, y sobre todo para el cumplimiento de
los objetivos empresariales, por tales razones su implementaciéon
resulta siendo viable politicamente, porque cuenta con respaldo

normativo para su ejecucion.

Viabilidad técnica.
Para la implementacién de la propuesta no es necesario invertir en
equipos tecnoldgicos nuevos ni tampoco es necesario repotenciar o

actualizar los ya existentes.

La empresa preve los equipos, materiales y recursos necesarios para
gue se cumpla las labores de cada trabajador en cada area de trabajo
por tal motivo, se llegdé a la conclusion que la propuesta es viable

técnicamente.

Viabilidad social.

Segun Encuesta de Satisfaccion (2020) aplicada en usuarios de la
EPS. SEDAM HUANCAYO S.A. la empresa obtuvo un 64% de
aceptacion ante la sociedad, por lo tanto, es necesaria la
implementacion de procedimientos que coadyuven a cumplir con los
objetivos institucionales y a mejorar la imagen de la empresa con la
poblacién usuaria, es asi como la propuesta presentada influira de
manera directa en la mejora del servicio realizado por los trabajadores
lo que también repercutira positivamente en la imagen de la empresa
ante la sociedad respecto a sus trabajadores, por tales

consideraciones la propuesta presentada es viable socialmente.
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6.1.4. Viabilidad presupuestal.
El impacto presupuestal de la implementacion de la propuesta en la
empresa no es alto, considerando que la empresa cuenta con
recursos propios y que la mayoria de los materiales e insumos son

programados anualmente por el &rea usuaria.

Para la propuesta segun se detalla en la tabla se necesitara un total
de 405.00 soles, monto que se encuentra presupuestado dentro del
area de manera anual, en ese sentido, la implementacion de la
propuesta presentada es viable presupuestalmente debido a que el
monto presupuestado representa un 0.02% del valor presupuestado

por la empresa en la especifica 2.3.1.5.1.2.

Tabla 10

Presupuesto material de escritorio.

Costo Unitario Total

Insumos Cantidad
(S (S
Paquete de hojas bond A4 10 18 180
Lapiceros 50 0.5 25
Copias 2000 0.1 200

Total 405

Fuente: Elaboracién propia.

6.1.5. Viabilidad operativa.
La aplicaciéon de la propuesta no presenta complicacion operativa ya
gque el profesional asignado para el cumplimiento de la presente
propuesta cuenta con las herramientas necesarias para su aplicacion
y estard mejorando su habilidad para la aplicacién de la mejora
continua a la presente propuesta, por lo tanto, es viable

operativamente.
6.2. Analisis de viabilidad segun analisis de actores

De acuerdo con la identificacion de actores realizada en los capitulos

anteriores se desarroll6 la viabilidad de actores en funcién a su influencia en
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la empresa basada en 3 criterios: desempefio econémico, desempefio social

y desempefio ambiental.

Asi mismo se agregd que grupo ejercera mucha influencia o se vera muy
afectado en el futuro, esto nos ayudara a revisar la viabilidad de la propuesta

representado en la Tabla 11 considerando los valores de la

Ejerce este grupo de interés
una gran influencia en su . .
Este grupo ¢ ejercera

organizacion mucha influencia o
Stakeholders Crltgrlo 1: C.I‘It(?I’IO Cntgrlo se vera muy afectado Total
Nivel 2: Nivel 3:

o . ; en el futuro?
administr econémi  Nivel

ativo co social

Accionista. 5 5 4 3 17
Directorio 5 5 4 3 17
Los usuarios. 5 3 4 5 17
Empleados 5 3 5 5 18
Gremios Sindicales 5 3 5 3 16
Proveedores 2 1 3 3 9
M|n|ster.|(') de trabajo y 3 3 5 5 13
Promocién del empleo

Defensoria del pueblo 2 3 4 3 12
Medios de comunicacion 3 3 3 3 12
Superintendencia Nacional

de Servicios de 3 3 2 3 11
Saneamiento SUNASS

Organismo Técnico de la

Adm!n]stramon de Ios_ 3 3 > 3 11
Servicios de Saneamiento

OTASS

Junta de regantes 1 3 2 3 9
Comunidades dentro del

ambito de ejecucion de los 1 3 2 3 9
servicios

M|n|ster|o de Economiay > 3 1 3 9
Finanzas

Ministerio de Vivienda

Construccién y 2 3 4 3 12
Saneamiento

Normatividad 2 3 2 3 10
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12 para la ponderacion.

Tabla 11
Andlisis de viabilidad segun actores.

Ejerce este grupo de interés Este qrupo - eiercera
Stakeholders una gran influencia en su grupo &€ Total

L mucha influencia o
organizacion
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Criterio 1: Criterio Criterio se vera muy afectado
Nivel 2: Nivel 3: en el futuro?
administr econémi  Nivel
ativo co social
Accionista. 5 5 4 3 17
Directorio 5 5 4 3 17
Los usuarios. 5 3 4 5 17
Empleados 5 3 5 5 18
Gremios Sindicales 5 3 5 3 16
Proveedores 2 1 3 3 9
M|n|ster.|(,) de trabajo y 3 3 5 > 13
Promocién del empleo
Defensoria del pueblo 2 3 4 3 12
Medios de comunicacion 3 3 3 3 12
Superintendencia Nacional
de Servicios de 3 3 2 3 11
Saneamiento SUNASS
Organismo Técnico de la
Adm!n]stracmn de Ios. 3 3 > 3 11
Servicios de Saneamiento
OTASS
Junta de regantes 1 3 2 3 9
Comunidades dentro del
ambito de ejecucion de los 1 3 2 3 9
servicios
M|n|ster|o de Economiay 5 3 1 3 9
Finanzas
Ministerio de Vivienda
Construccién y 2 3 4 3 12
Saneamiento
Normatividad 2 3 2 3 10
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 12
Nivel de influencia y ponderacion de resultados.
Nivel de influencia sobre la propuesta Ponderacién de resultados
1 Muy bajo la4d Muy bajo
2 Bajo 5a8 Bajo
3 Medio 9al2 Medio
4 Alto 13al6 Alto
5 Muy alto 17 a 20 Muy alto
Fuente: Elaboracion propia.
Observando el resultado de la Tabla 11 con la ponderacion
Ejerce este grupo de interés
una gran influencia en su Este aruno ¢ eiercera
organizacion muc?];f)nflaei\cia o}
Stakeholders Cnlzlei:\r;gI 1: g”lzj?\r/lgl Cn;e.rlo se vera muy afectado Total
o L = en el futuro?
administr econémi  Nivel
ativo co social
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6.3.

Accionista. 5 5 4 3 17
Directorio 5 5 4 3 17
Los usuarios. 5 3 4 5 17
Empleados 5 3 5 5 18
Gremios Sindicales 5 3 5 3 16
Proveedores 2 1 3 3 9
M|n|ster.|(,) de trabajo y 3 3 5 > 13
Promocién del empleo

Defensoria del pueblo 2 3 4 3 12
Medios de comunicacion 3 3 3 3 12
Superintendencia Nacional

de Servicios de 3 3 2 3 11
Saneamiento SUNASS

Organismo Técnico de la

Adm!n]stracmn de Ios. 3 3 > 3 11
Servicios de Saneamiento

OTASS

Junta de regantes 1 3 2 3 9
Comunidades dentro del

ambito de ejecucion de los 1 3 2 3 9
servicios

M|n|ster|o de Economiay 5 3 1 3 9
Finanzas

Ministerio de Vivienda

Construccién y 2 3 4 3 12
Saneamiento

Normatividad 2 3 2 3 10

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12 podemos concluir que la viabilidad segun los actores es muy alta
dentro de los empleados (18), accionista (17), directorio y usuarios (17). Esto
es beneficioso para la aplicacion de la propuesta ya que se desarrollara como
una herramienta de mejora continua, que con el paso del tiempo sus
herramientas iran evolucionando para poder generar un mayor valor agregado

en beneficio de los usuarios.

Con este resultado observamos que dentro de los stakeholders mas

relevantes la propuesta es viable.

Andlisis de viabilidad segun evaluacion estratégico-gerencial
La viabilidad segun evaluacion estratégico gerencial y en funcién a los planes
estratégicos de la empresa. Se valoro del 1 al 4, donde 1 es muy bajo y 4 muy

alto conforme la

Cddigo Objetivos estratégicos institucionales Propuesta
presentada
OEI.01 Mejorar la gestion empresarial 3
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Generar valor en los procesos de los servicios de saneamiento
para la satisfaccién del usuario

Mejorar la infraestructura de los servicios de saneamiento en el
ambito de influencia

OEI.04 Implementar la gestion del riesgo de desastres 3

Fuente: Elaboracién propia.

OEI.02

OEI.03

Tabla 14, esto para determinar la viabilidad segun los objetivos estratégicos

institucionales de la empresa detallados en la Tabla 13.

Tabla 13
Evaluacién estratégico-gerencial.
Cadigo Obijetivos estratégicos institucionales Propuesta
presentada
OEI.01 Mejorar la gestiébn empresatrial 3
Generar valor en los procesos de los servicios de saneamiento
OEI.02 . L ; 4
para la satisfaccion del usuario
Mejorar la infraestructura de los servicios de saneamiento en el
OEI.O3 | - : ) 1
ambito de influencia
OEI.04 Implementar la gestion del riesgo de desastres 3
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 14

Escala para la evaluacion estratégico-gerencial.

Escala
4 muy alto
3 alto
2 bajo
1 muy bajo

Fuente: Elaboracién propia.

La vinculacién de la propuesta se relaciona en un grado muy alto con el
objetivo estratégico institucional que enfatiza el generar valor en los procesos
de los servicios de saneamiento para la satisfaccion del usuario debido a que
la implementacion de la evaluacion de desempefio ayuda a enfocarnos en

cumplir estdndares de satisfaccion al usuario.

Su relacién con el objetivo estratégico institucional de mejorar la gestidon
empresarial tiene un grado alto ya que al implementar la propuesta nos ayuda
a medir y aplicar la mejora continua a través de la aplicacion de las
herramientas planteadas.
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Con el objetivo institucional de implementar la gestion del riesgo de desastres
la propuesta ayudard a tener un personal propicio, con las habilidades

requeridas en su planteamiento y aplicacion.

Con el objetivo restante su vinculacion es muy baja debido a que es un
aspecto netamente operativo dentro de la empresa y guardaria una relacion

indirecta con la propuesta.

6.3.1. Generacién de valor publico.
La implementacion de la propuesta constituye un aporte de valor
publico que servira de manera gradual a la responsabilidad de
funciones de los trabajadores y también servird como una herramienta
de mejora continua que logre fortalecer e identificar las capacidades
de los trabajadores.
Esto se vera reflejado en la satisfaccion al usuario y ayudara a que la

empresa mejore su nivel de confianza ante la poblacion.
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Capitulo VI

Seguimiento

7.1. Desarrollo de Indicadores para seguimiento y resultado
Los indicadores desarrollados para la propuesta se presentan en las

siguientes tablas.

Tabla 15

Producto indicadores.

Férmula de calculo de

Producto Indicador de resultado e
logro del indicador

Propuesta de un Presenta el disefio de un sistema de
sistema de evaluacion evaluacién del desempefio para los
del desempefio para  trabajadores de la EPS revisado y

los trabajadores de la  aprobado por el directorio para el mes
EPS. de junio del afio 2021.

Fuente: Elaboracién propia.

(Total de trabajadores
con evaluacion del
desempefio / total de
trabajadores) * 100.

Tabla 16
Actividades e indicadores.

Formula de célculo de
logro del indicador
(Total de reuniones con

Sensibilizar a los directivos y funcionarios. directivos y
funcionarios.
(Total de evaluadores
Capacitar a los evaluadores. capacitados / total de
evaluadores)

Actividades Indicadores de seguimiento

Planificar y Comunica a los trabajadores la (Total de trabajadores
comunicar las implementacién sobre la evaluacion del ;
o comunicados / total de
etapas de la desempefio laboral de manera oportuna y trabajadores) * 100
propuesta eficaz.
Sensibiliza a los trabajadores respecto ala (Total de trabajadores
evaluacion del desempefio laboral. De sensibilizados / total de
manera oportuna y eficaz. trabajadores) * 100.
Capacita a los trabajadores sobre (Total de trabajadores
evaluacién del desempenio laboral de capacitados / total de
manera presencial y remota. trabajadores) * 100
Define que es un comportamiento para el
Identificar los contexto de la empresa de manera Socializacién de
componentes que concertada y en base a los estdndares componentes que se
se aplicara para  internacionales, reglamento interno de aplica para la
la evaluacion del  trabajo y cadigo de ética. evaluacién del
desemperio. Determina que es una habilidad para el desemperio.

contexto de la empresa de manera
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Actividades

Indicadores de seguimiento

Férmula de célculo de
logro del indicador

Desarrollar el
andlisis de
comportamientos

Desarrollar el
analisis de
habilidades

Desarrollar el
analisis de
capacidades

Desarrollar el
analisis de
rendimiento
laboral

Evaluar el
rendimiento
laboral

Retroalimentar a
los trabajadores
respecto a los
resultados
obtenidos

concertada y en base a los estandares
internacionales, reglamento interno de
trabajo y cédigo de ética.

Determina que son las capacidades para el

contexto de la empresa de manera
concertada y en base a los estandares
internacionales, reglamento interno de
trabajo y cédigo de ética.

Determina que es el rendimiento laboral
para el contexto de la empresa de manera
concertada y en base a los estandares
internacionales, reglamento interno de
trabajo y cédigo de ética.

Identifica la cantidad de trabajadores
administrativos y empleados acudiendo a
la base de datos de las planillas e
informacion del &rea de recursos humanos.

Aplica la herramienta de incidente critico a
todos los trabajadores de manera oportuna
y eficaz

Aplica la herramienta de habilidades a
todos los trabajadores de manera oportuna
y eficaz

Aplica la herramienta de capacidades de
los trabajadores a todos los trabajadores
de manera oportuna y eficaz

Aplica la herramienta de objetivos para
trabajadores empleados de la empresa de
manera oportuna y eficaz

Aplica herramienta de objetivos para
trabajadores obreros de la empresa de
manera oportuna y eficaz

Aplica herramienta de evaluacion de
trabajadores empleados de la empresa de
manera oportuna y eficaz

Aplica herramienta evaluacion de
trabajadores obreros de la empresa de
manera oportuna y eficaz

Aplica entrevista con herramientas de
retroalimentacion de acuerdo con lo
establecido por Alles (2008) de manera
oportuna y eficaz.

Numero de
trabajadores en la
empresa.

(Total de trabajadores
con herramienta de
incidente critico
aplicado / total de
trabajadores) * 100
(Total de trabajadores
con herramienta de
habilidades aplicado /
total de trabajadores) *
100

(Total de trabajadores
con herramienta de
capacidades aplicado /
total de trabajadores) *
100

(Total de trabajadores
empleados con
herramienta de
objetivos aplicado / total
de trabajadores) * 100
(Total de trabajadores
obreros con
herramienta de
objetivos aplicado / total
de trabajadores) * 100
(Total de trabajadores
empleados evaluados
con herramienta de
evaluacién/ total de
trabajadores) * 100
(Total de trabajadores
obreros evaluados con
herramienta de
evaluacién/ total de
trabajadores) * 100

(Total de trabajadores
donde se aplicé la
retroalimentacion / total
de trabajadores) * 100
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Férmula de célculo de

Actividades Indicadores de seguimiento | .
ogro del indicador
Elabora el informe de resultados de Informe de resultados
Analisis de evaluacion del desempefio de los de evaluacion del
resultados trabajadores y se presenta al directorio desempefio de los
para su conocimiento y aportes trabajadores.

Formulacién y
adecuacion de los Modifica el plan de desarrollo de personas Propuesta del plan de

planes de basado en los resultados obtenidos de la  desarrollo de personas
desarrollo de evaluacioén del desempefio aplicado a la empresa.
personal

Fuente: Elaboracién propia.
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Conclusiones

Se elaboro la propuesta de un sistema para superar la deficiente evaluacién
del desempefio laboral de los trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO
S. A. (Anexo 4) puesto que la evaluacion del desempefio es un proceso
sistematico que permite conocer las aptitudes de los trabajadores para
gestionar adecuadamente el talento humano, también esta orientada a la
implementacion de mejoras dentro de la empresa y particularmente se enfoca
en el crecimiento personal y profesional de los trabajadores, ademas es un
factor que genera cambios positivos a la empresa, permitiendo el
cumplimiento efectivo de los objetivos estratégicos y ayudando a potencializar
el rendimiento del recurso humano.

Los componentes que tiene el modelo propuesto de evaluacion de
desempeiio para la EPS SEDAM HUANCAYO S. A. se rigen a la teoria de
Alles (2008) basado en el comportamiento y Chiavenato (2009) con relacién
a la construccion de un método mixto, ademas se realizaran
retroalimentaciones de acuerdo con la ficha (Anexo 4 — 5) considerado por
ambos autores de importancia.

Los comportamientos de los trabajadores se identificaran con una ficha
llamada herramienta de incidente critico que se aplicard anualmente a todos
los trabajadores de la EPS SEDAM HUANCAYO S. A. (Anexo 4 — 1), y se
haran retroalimentaciones de acuerdo con la ficha (Anexo 4 — 5).

Las habilidades de los trabajadores se identificaran con una ficha técnica
denominada herramienta de andlisis de habilidades (Anexo 4 — 2) la cual
evaluard la puntualidad, compromiso, vocacion de servicio, trabajo en equipo
y respeto. Las cuales fueron extraidas de los documentos normativos de la
EPS SEDAM HUANCAYO S. A., asimismo, se haran retroalimentaciones de
acuerdo con la ficha (Anexo 4 - 5).

Las capacidades de los trabajadores se identificaran con la ficha técnica
denominada herramienta de capacidades (Anexo 4 - 3), con esta ficha se

identificara el perfil de la persona evaluada, asi como el grado académico
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alcanzado y contrastarla con el perfil del puesto que consta en los documentos
de gestion de la EPS SEDAM HUANCAYO S. A., ademas se haran
retroalimentaciones de acuerdo con la ficha (Anexo 4 —5).

El rendimiento de los trabajadores se determinara con una ficha técnica
denominada herramienta de rendimiento de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A. (Anexo 4 — 4), con la cual inicialmente se
determina los objetivos de los empleados y obreros, y luego se evalua el
cumplimiento de estos, también se haran retroalimentaciones de acuerdo con
la ficha (Anexo 4 —5).
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10.

Recomendaciones

Se requiere la implementacion inmediata de la presente propuesta de acuerdo
con el cronograma establecido para un mejor desempefio de los trabajadores
en el presente periodo.

Se recomienda la actualizacion de las fichas como herramientas de mejora
continua de acuerdo con los modelos de evaluacion de desempefio de Alles
(2008) y Chiavenato (2009)

Se recomienda que se aplique cada seis meses el modelo de componentes
de Chiavenato (2009) para evaluar el desempefio de los trabajadores de la
EPS SEDAM HUANCAYO S. A.

Se recomienda la aplicacién de las fichas en la EPS SEDAM HUANCAYO S.
A. en cumplimiento del cronograma establecido en la propuesta (Anexo 4).
Se recomienda que todos los trabajadores lean y pongan en practica lo
establecido en el MOF, ROF, RIT y Codigo de Etica, ya que se evaluara
semestralmente las habilidades como puntualidad, compromiso, vocacién de
servicio, trabajo en equipo y respeto.

Se recomienda que todos los trabajadores deben leer el MOF para que tengan
conocimiento del perfil del puesto que debe cumplir para el puesto que ocupa
en la EPS SEDAM HUANCAYO S. A.

Se recomienda que los trabajadores deben tener presente que para evaluar
el rendimiento se les pondra en tres escalas (rendimiento bueno, medio y
bajo) el cual debe ser registrado en el legajo del personal.

Se recomienda que la retroalimentacion se aplique después de evaluar cada
componente aplicando la ficha técnica herramienta de retroalimentacion
(Anexo 4 - 5).

Se recomienda que, de acuerdo con los resultados obtenidos se capacite a
los trabajadores para fomentar su crecimiento personal y profesional.

Se recomienda que, de acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion
del desempefio laboral, el area de salud ocupacional realice programas de

prevencion relacionados a la salud y seguridad en el trabajo, asimismo,
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11.

semanalmente se debe fomentar las pausas activas con dinamicas grupales
para disminuir el nivel del estrés en el trabajo.

Se recomienda a los estudiantes que hacen investigacion que puedan
complementar con un trabajo de investigacion respecto a seguridad y salud

ocupacional y de perfil de puestos segun el modelo de competencias.
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Problemas

Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Objetivos de la

investigacion

Objetivos de la
intervencién

Productos

¢, Cual es la propuesta
para superar la
deficiente evaluacion
del desempefio laboral
de los trabajadores de
la EPS SEDAM
Huancayo S.A.?

Problemas

especificos

Disefiar un sistema de
evaluacion del
desempefio laboral de
los trabajadores para el
cumplimiento de los
objetivos estratégicos
de la EPS SEDAM
Huancayo S.A.

Objetivo especifico de
la investigacion

Mejorar la deficiente
evaluacion del
desempefio laboral de
los trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

Objetivo especifico
de la intervencién

Propuesta de sistema
de evaluacion del
desempenio laboral de
los trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

Productos

[PE1] ¢Qué
componentes tiene el
modelo de evaluacion
del desempefio en la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.?

[OEI1] Identificar los
componentes que tiene
el modelo de evaluacion
de desempefio en la
EPS SEDAM Huancayo
S.A.

[OEI1] Proponer los
componentes
necesarios para el
desarrollo del modelo
de evaluacion del
desempenio en la EPS
SEDAM Huancayo
S.A.

[PEI1] Componentes
que tiene el modelo
de evaluacion de
desemperio para la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PE2] ¢,Cuéles son los
comportamientos de
los trabajadores en la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.?

[OEI2] Identificar los

comportamientos de los
trabajadores en la EPS
SEDAM Huancayo S.A.

[OEI2] Analizar los
comportamientos de
los trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PEIZ]
Comportamientos
deseados de los
trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PE3] ¢, Cuales son las
habilidades de los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo
S.A?

[OEI3] Identificar las
habilidades de los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo S.A.

[OEI3] Estudiar las
habilidades requeridas
de los trabajadores de
la EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PEI3] Mapeo de
habilidades
requeridas para los
trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PE4] ¢, Cudles son las
capacidades de los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo
S.A?

[OEI4] Identificar las
capacidades de los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo S.A.

[OEI4] Evaluar las
capacidades
necesarias en los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo
S.A.

[PEI4] Mapeo de
capacidades en los
trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PE5] ¢ Cual es el
rendimiento de los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo
S.A?

[OEI5] Determinar el
rendimiento de los
trabajadores de la EPS
SEDAM Huancayo S.A.

[OEI5] Establecer los
niveles de rendimiento
de los trabajadores de
la EPS SEDAM
Huancayo S.A.

[PEI5] Niveles
minimos de
rendimiento en los
trabajadores de la
EPS SEDAM
Huancayo S.A.
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Anexo 2: Cuaderno de campo

CUADERNO DE CAMPO PARA LA INVE§TIGACION DE
EVALUACION Y DESEMPENO

Fecha
Integrantes de la investigacién.

Inspeccion a la EPS SEDAM
Huancayo S.A.

Observaciones:

3/03/2021
Erick Manay Marmanillo
Karol Montero Ticse

Personas esperando ser atendidas en la puerta de acceso a
las oficinas administrativas

Acontecimiento entre personal administrativos donde se
denota falta de cortesia

Inspeccion al area de atencioén al cliente donde existe un trato
a los usuarios poco empatico.

Se realizo las consultas respecto a los instrumentos de
gestién y algunos se encuentran desactualizados

Se pudo revisar el Reporte donde sefialan los instrumentos
pendientes de actualizar

Se adjunta imagen del Reporte N°23-2020-EPSSHSA-OGPP

Componente Ill: RESTRUCTURACION ORGANICA Y REORGANOZACION ADMINISTRATIVA

PRODUCTO

SITUACION APROBADO

3.1 Restructuracién Orgdnica

Estructura Organica

Concluido | R.D.N°032-2012-SEDAM HYO S.A./PD
R.D.N°022-2014-SEDAM HYO S.A./PD

Reglamento de Organizaciones, Funciones y | Concluido | R.D.N°019-2013-SEDAM HYO S.A./PD

Procesos ROF PRO

Manual de Organizaciones y RespOonsabilidades | Concluido | R.D.N°006-2015-SEDAM HYO S.A./PD
- MOR

Cuadro para Asignacion de Personal - CAP PENDIENTE

Cuadro de Niveles Remunerativos - CNR PENDIENTE

Presupuesto Analitico de Personal - PAP PENDIENTE

Reglamento Interno de Trabajo-RIT . Concluido | R.D.N°021-2014-SEDAM HYO S.A./PD
Reglamento Interno de Directorio- RID Concluido | PENDIENTE DE APROBACION

3.2 Reorganizacion Administrativa

_organizacionales.

Informe técnico: Andlisis y Evaluacion del
personal, propuesta técnica, administrativa y
legal de racionalizacion y reasignacién para la | PENDIENTE
dotacion de personal en relacion al disefio
organizacional y la optimizacion de los recursos

contemplando las normas

vigentes.

‘Informe Técnico Legal: Evaluacién de cada | PENDIENTE
legajo personal de los trabajadores,
legales, tratos

directos, convenio colectivo, laudos arbitrales
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Anexo 3: Encuestarealizada a los trabajadores

1. ¢ En algtn momento le realizaron una evaluaciéon del desempefio del
puesto donde esta laborando? *
Marca solo un dvalo.
Si
No
2. Si en el enunciado anterior tu respuesta es "Si" ¢ Cudl fue tu reaccion
cuando te enteraste de que en tu empresa evaluarian el desempefio de

los trabajadores? *

Marca solo un ovalo por fila.

En Poco de De Medianamente de Muy de

desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo

Selecciona tu

reaccion

3. ¢,Cuales de las siguientes causas hace que no tengan una evaluacion
del desemperfio laboral eficiente? *
Marca solo un dvalo.
Influencia politica dentro de la empresa
Mala aplicacién de la evaluacién del desempefio
Falta de profesionales capacitados en evaluacion del desempeio
Cambio constante de funcionarios
Falta de normativas internas para la contratacién del personal
Falta de normativas internas para la aplicacidn de la evaluacién del desempeiio
Proceso de evaluacién del desempefio desactualizado
Otro:
4. Que consecuencias consideras que trae no tener una

evaluacion del desempefio eficiente dentro de la empresa *
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Selecciona todos los que correspondan.

) Falta de
Climav Falta de o o Mala
.., capacitacion IncumplimientoIncremento »
cultura motivacion ) atencio
o orientadaal  de tareas en las
organizacional enlos ) . al
. . puesto de asignadas aueias )
deteriorados trabajadores _ usuario
trabaio.
Selecciona
tu
respuesta

5. ¢, Cudles son los principales problemas en el area de recursos humanos
de la organizacion? Mencione. * Marca solo un dvalo.

Falta de personal
Falta de conocimiento
Falta de funcionarios

capacitados Otro:

6. De acuerdo con su experiencia, ¢ Cudl cree que es el verdadero fin de
la evaluacion de desempefio que realizan en la empresa donde labora?

(puede seleccionar varias alternativas) *

Selecciona todos los que correspondan.

Realimentar Una
Estimular No
Busqueda de (feedback) de excusa
para mejorar sirve
perfeccionamiento informacién al para
la para
y promocion trabajador desvincular
productividad nada

evaluado o despedir

Selecciona
tu/s

respuesta/s

7. Segun su opinion, ¢ Con qué frecuencia se debe evaluar el desempefio

en su empresa? *
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Marca solo un dvalo por fila.

Anualmente Semestralmente Trimestralmente Sorpresivamen

Seleccione su

respuesta

8. En la dltima evaluacion de desempefio que usted participo, ¢ Que tan
conforme se sinti6 con el resultado? *
Marca solo un dvalo por fila.
En Poco de De Medianamente de Muy de

desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo

Seleccione su

respuesta

9.

¢ Qué aspectos importantes puedes recordar de la evaluacién del
desempefno? *

Marca solo un dévalo.
El tiempo

La calidad de la evaluacién

10. Cuéles fueron los problemas que trajo esta evaluacion del desempefio *

11. que cree gue debid tomarse en cuenta en la evaluacion del desempefio

*
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12.

13.

14.

15.

¢,Conocio los resultados de su evaluacion del desempefio? *
Marca solo un évalo.

Si

No
¢, Evaluaron a los funcionarios aquella vez? *
Marca solo un dvalo.

Si

No
¢ Le realizaron una entrevista de retroalimentacion? *
Marca solo un dvalo.

Si

No
¢ Evaluaron su desempefio en funcion del puesto? *
Marca solo un ovalo.

Si

No

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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Anexo 4: Propuesta

“PROPUESTA DE SISTEMA DE EVALUACION DE
DESEMPENO LABORAL PARA LOS TRABAJADORES
DE LA EPS SEDAM HUANCAYO S.A."

Responsables del proyecto:

Erick Manay Marmanillo

Karol Montero Ticse

HUANCAYO - PERU
2021
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l. Introduccion

El presente trabajo hace referencia a la evaluacion del desempefio que representa
el desenvolvimiento de una persona en un puesto y de su potencial de desarrollo
dentro de la empresa.

Los servicios de saneamiento son de necesidad, utilidad y de preferente interés
nacional, cuya finalidad es proteger la salud de la poblacion y el ambiente. Por lo
tanto, se debe facilitar los procesos de redisefio organizacional para poder
fortalecer la institucionalidad y reducir su resquebrajamiento.

Después de un andlisis de los entornos nacionales e internacionales respecto a la
evaluacion del desempefio en las empresas de saneamiento y considerando la
importancia de esta, desarrollamos una propuesta de evaluacion del desempefio
para la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. la que consta de herramientas que son de
principal importancia para que las personas evaluadas desarrollen las
competencias necesarias para el cumplimiento de sus funciones.

Un eficiente sistema de evaluacion del desempefio inculcara las competencias
idoneas y servira para el cumplimiento de objetivos estratégicos de la empresa.
La presente propuesta identifica los componentes que se aplican en la evaluacion
del desempefio, evalia los comportamientos, habilidades, capacidades,
rendimiento laboral, asi mismo retroalimenta a los trabajadores, analiza los
resultados y adecua el plan de desarrollo de personas de la empresa; para lograr
una eficiente evaluacion del desempefio y ayudar a mejorar el clima y la cultura

organizacional.

Il. Antecedentes

La evaluacién del desempefio dentro de las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento (EPS) suelen ser empiricas, precarias y vacias, debido a tal
problematica se define la presente propuesta de evaluacion de desempefio.
Siendo los servicios de saneamiento de necesidad, utilidad y de preferente interés
nacional y cuya finalidad es proteger la salud de la poblacion y el ambiente, durante
los dltimos 26 afios, la politica de desarrollo de personal de las empresas
prestadoras de servicios ha sido cuestionado y sin sustento técnico, provocando
controversias por parte de la opinién publica.

Se debe facilitar los procesos de redisefio organizacional para poder fortalecer la
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institucionalidad. El problema del resquebrajamiento de la institucionalidad es
alimentado entre otros factores, por no tener un sistema de evaluacion de
desempeiio que inculque competencias idoneas, evite las intromisiones externas y
sirva para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.

Segun Chiavenato (2009) “La evaluacién del desempefio es una apreciacion
sisteméatica de como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial
de desarrollo”. (p. 202).

Por su parte Alles (2008), sefala que “El analisis del desempefio o de la gestion de
una persona es un instrumento para dirigir y supervisar personal”. (p. 31); lo que
implica que la evaluacién del desempefio es un método de control y de ayuda a la
toma de decision en aspectos relacionados a la remuneracién, la sucesion, la
generacion de un mejor clima laboral.

Significa que la necesidad de la organizacion como objeto principal de prestar
servicios de saneamiento se vea reflejado en la satisfaccion de la ciudadania,
donde es imprescindible desarrollar una politica de recursos humanos para la
sostenibilidad de la empresa.

A nivel internacional las empresas mas importantes del sector saneamiento tienen
implementado un sistema de gestidén de recursos humanos holistico donde existen
indicadores claves, incluyen formacion de los empleados, evaluacién de
desemperio, entrenamiento basado en roles y linea de sucesion, esto ultimo debido
a que son conscientes que el personal especializado en el rubro de saneamiento
es escaso.

El Canal de Isabel Il, empresa publica de la comunidad de Madrid en Espafia, en
su informe anual (2018) sefiala que la formacion de los trabajadores es un elemento
estratégico que demanda una gestién Optima para poder alcanzar la mayor eficacia
en los servicios prestados y esté vinculado dentro de su plan estratégico en donde
se observa el objetivo de “Fomentar el talento, compromiso y salud de nuestros
trabajadores”. (p. 23), a partir de este objetivo se elabora un plan de formacién que
recoge las acciones que son susceptibles de ser previstas y se atienden aquellas
acciones que son necesarias para el 6ptimo ejercicio de las funciones de sus
trabajadores.

Por otra parte, en Reino Unido la empresa Thames Water cuyo objetivo es reducir

su impacto en el medio ambiente y satisfacer la alta demanda de agua, utiliza
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empresas independientes que le ayudan a preseleccionar a sus candidatos e
internamente manejan indicadores de desempefio que incluye formacion,
entrenamiento, cuestionarios, evaluaciones y una retribucion adecuada.

En Latinoamérica, Empresas Publicas de Medellin (EPM) es un conjunto de
empresas prestadoras de servicios publicos de Colombia, que en la actualidad da
vida al Grupo Empresarial EPM, en su informe de sostenibilidad del 2018 sobre
entorno de trabajo, logra que sus servidores estén vinculados formalmente al
proceso de desempefio laboral, consiguiendo que 15 de sus empresas cuenten con
evaluaciones periddicas del desempefio y desarrollo profesional.

En Chile, Aguas Andinas S.A. empresa que entrega servicios de agua potable,
alcantarillado y tratamiento de aguas servidas, conscientes de que las personas
son el centro de la operacion y donde la compafiia se compromete con su bienestar,
elabora el reporte integrado 2019 donde desarrolla anualmente una evaluacion de
desemperio a todos los trabajadores de la organizacion, lo que permite determinar
de acuerdo con criterios objetivos y efectivos el potencial de carrera para cada uno
de ellos.

En este contexto una propuesta de estdndares realizado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (2018) crea la metodologia AquaRating para realizar
una evaluacion integral de las EPS, en ella se observa que la gestién de recursos
humanos es imprescindible para la competitividad y sostenibilidad de la empresa
dado que las personas son el elemento fundamental y determinante del rendimiento
y calidad de la gestion empresarial.

A través de estos estandares, se busca evaluar aspectos considerados mas
relevantes de la gestion para incorporar, evaluar, desarrollar y mantener el capital
humano requerido para cumplir con los objetivos de la EPS, donde el sistema de
evaluacion del desempefio es una practica fundamental y considera niveles de

fiabilidad sujetos a evaluacion.

[ll. Fundamentacion
El presente proyecto estd enfocado a la evaluacion del desempefio de los
trabajadores, en ese sentido Alles (2008) refiere que es una parte fundamental para

la organizacién y por eso todas las organizaciones deberian de utilizarla y segun
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Chiavenato (2009) genera beneficios para el gerente como administrador de
personas, para las personas y para la organizacion.

Dentro de las EPS de nuestro entorno local podemos observar que existe una gran
problematica dentro de la gestion de los recursos humanos, pues las empresas no
cuentan con un sistema de evaluacion del desempefio adecuado y en algunos
casos este se encuentra desactualizado. También es apreciado como herramienta
de despido de personal, ya que comunmente es utilizado para amedrentar a los
trabajadores puesto que ellos no conocen los beneficios de esta evaluacion.

Las evaluaciones de desempefio afrontan problemas comunes y para evitar estos
problemas se deben utilizar herramientas adecuadas y el entrenamiento de
evaluadores debe de ser correcta y profunda. Alles (2008).

Ante lo sefialado el presente trabajo de investigacion evalla, adecua y propone un
sistema de evaluacién de desempefio que podré servir para su aplicacion dentro

del sistema de recursos humanos de las EPS a nivel nacional.

IV. Objetivos
4.1. Generales
Desarrollar una eficiente evaluacién del desempefio laboral de los trabajadores
en la EPS SEDAM HUANCAYO S. A A
4.2. Especificos
e Disminuir el clientelismo politico dentro de la empresa.
e Implementar un proceso de evaluacion del desempefio actualizado.

e Mejorar la aplicacion de la evaluacion del desempefio.

V. Recursos

5.1. Humanos

El recurso humano es el principal pilar en la empresa, sin ella no podria cumplir
Su mision y su objeto no seria cumplido, por tal motivo para la aplicacion de la
presente propuesta es de vital importancia.

La aplicacion de la propuesta necesitard de una persona capacitada sobre
evaluacion del desemperio y el soporte del jefe del Area de Recursos Humanos
y Relaciones Industriales, Unicos componentes que deberan de ser

considerados para el desarrollo de la presente propuesta.
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5.2. Financieros

Uno de los principales recursos dentro de la empresa es el financiero y
considerando la actual limitacion de recursos financiero que afrontan todas las
empresas por la existencia del COVID-19, la aplicacion de la propuesta no
requiere de recursos financieros distintos a los solicitados para el normal

desarrollo del area y se detallan de la siguiente manera.

Tabla 1: Materiales requeridos.

Insumos Cantidad Costo Total
Paquete de hojas bond A4 10 18 180
Lapiceros 50 0.5 25
Copias 2000 0.1 200
Total 405

Fuente: propia.

5.3. Materiales

Los materiales requeridos para la aplicacion de la presente propuesta son Utiles
de escritorio, lapiceros, hojas bond A4 e impresora. Estos materiales son
requeridos de manera anual por el Area de Recursos Humanos y Relaciones
Industriales.

Estos materiales son programados y presupuestados todos los afios por el area
responsable de la implementacion de la propuesta.

5.4. Tecnolbgicos

La tecnologia como parte importante dentro del desarrollo de la empresa
debido a su gran avance e importancia en nuestras vidas diarias es un factor
gue para el desarrollo de la presente implementacion de la propuesta solo

requiere acceso a una computadora de escritorio e impresora.
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VI. Alineamiento de objetivos, productos, metas e indicadores de la propuesta.

Objetivo General

Objetivos
) Producto
Especificos

Indicador de resultado

Foérmula de calculo de
logro del indicador

del desempefio laboral

HUANCAYO S. A.

Desarrollar una eficiente evaluacion
de
trabajadores en la EPS SEDAM

Propuesta de un sistema de
evaluacion del desempefio para los
trabajadores de la EPS SEDAM

HUANCAYO S.A..

los

Presenta el disefio de un sistema de evaluacion
del desempenio para los trabajadores de la EPS

revisado y aprobado por el directorio para el

mes de junio del afio 2021.

(Total de trabajadores con
evaluacion del desempefio /
total de trabajadores) * 100.

Objetivo General

Objetivos Especificos Actividades

Indicadores de seguimiento

Formula de céalculo de logro
del indicador

Desarrollar una eficiente
evaluacion del desempefio
laboral de los trabajadores
en la EPS  SEDAM
HUANCAYO S. A.

Planificar y comunicar las

B etapas de la propuesta
Identificar los componentes que

tiene el modelo de evaluacién
de desempefio en la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.

manera presencial y remota.

Sensibilizar a los directivos y funcionarios (Total ~de  reuniones con
y " | directivos y funcionarios.
(Total de evaluadores
Capacitar a los evaluadores. capacitados / total de
evaluadores)
F:omunlca a los trabajador§§ la (Total de trabajadores
implementacion sobre la evaluacion del . |
desempefio laboral de manera oportuna y comqnlcados [ total de
i trabajadores) * 100
eficaz.
Sensibiliza a los trabajadores respecto a la| (Total de trabajadores
evaluacion del desempefio laboral. De|sensibilizados / total de
manera oportuna y eficaz. trabajadores) * 100.
Capacita a los trabajadores sobre|(Total de trabajadores
evaluacion del desempefio laboral de|capacitados / total de

trabajadores) * 100

Identificar los
componentes que  se
aplicara para la evaluacion
del desempefio.

Define que es un comportamiento para el
contexto de la empresa de manera
concertada y en base a los estandares
internacionales, reglamento interno de
trabajo y cédigo de ética.

Socializacién de componentes
que se aplica para la
evaluacion del desempefio.
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Objetivo General

Objetivos Especificos

Actividades

Indicadores de seguimiento

Formula de célculo de logro
del indicador

Determina que es una habilidad para el
contexto de la empresa de manera
concertada y en base a los estandares
internacionales, reglamento interno de
trabajo y cédigo de ética.

Determina que son las capacidades para el
contexto de la empresa de manera
concertada y en base a los estandares
internacionales, reglamento interno de
trabajo y codigo de ética.

Determina que es el rendimiento laboral
para el contexto de la empresa de manera
concertada y en base a los estandares

internacionales, reglamento interno de
trabajo y codigo de ética.
Identifica la cantidad de trabajadores

administrativos y empleados acudiendo a la
base de datos de las planillas e informacion
del &rea de recursos humanos.

Numero de trabajadores en la
empresa.

Identificar los comportamientos
de los trabajadores de la EPS
SEDAM HUANCAYO S. A.

Desarrollar el analisis
comportamientos

de

Aplica herramienta de incidente critico a
todos los trabajadores de manera oportuna
y eficaz

(Total de trabajadores con
herramienta de incidente critico
aplicado / total de
trabajadores) * 100

Identificar las habilidades de los
trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

Desarrollar el analisis
habilidades

de

Aplica herramienta de habilidades a todos
los trabajadores de manera oportuna y
eficaz

(Total de trabajadores con
herramienta de habilidades
aplicado / total de
trabajadores) * 100

Identificar las capacidades de los
trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

Desarrollar el analisis
capacidades

de

Aplica herramienta de capacidades de los
trabajadores a todos los trabajadores de
manera oportuna y eficaz

(Total de trabajadores con
herramienta de capacidades
aplicado / total de
trabajadores) * 100

Determinar el rendimiento de los
trabajadores de la EPS SEDAM
HUANCAYO S. A.

Desarrollar el analisis
rendimiento laboral

de

Aplica herramienta de objetivos para
trabajadores empleados de la empresa de
manera oportuna y eficaz

(Total de trabajadores
empleados con herramienta de
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Formula de célculo de logro

Objetivo General Objetivos Especificos Actividades Indicadores de seguimiento T
del indicador
objetivos aplicado / total de
trabajadores) * 100
Aplica herramienta de objetivos para ((:E?lta*:r?;rﬁg?;dz;esog.bert?\:g:
trabajadores obreros de la empresa de aplicado / totaIJ de
manera oportuna y eficaz trabajadores) * 100
Aplica herramienta de evaluacién de g\?t?éa dosde eva|br:§§éadoé§2
trabajadores empleados de la empresa de h plea d luacion/
manera oportuna y eficaz erramienta de  evaluacion
Evaluar el rendimiento total de trabajadores) * 100
laboral

Aplica  herramienta  evaluacion  de
trabajadores obreros de la empresa de
manera oportuna y eficaz

(Total de trabajadores obreros
evaluados con herramienta de
evaluacion/ total de
trabajadores) * 100

Retroalimentar a los
trabajadores respecto a los
resultados obtenidos

Aplica la entrevista con herramienta de
retroalimentacion de acuerdo con lo
establecido por Alles de manera oportuna y
eficaz.

(Total de trabajadores donde
se aplico la retroalimentacion /
total de trabajadores) * 100

Andlisis de resultados

Elabora el informe de resultados de
evaluacion del desempefio de los
trabajadores y se presenta al directorio para
su conocimiento y aportes

Infforme de resultados de
evaluacion del desempefio de
los trabajadores.

Formulacion y adecuacion
de los planes de desarrollo
de personal

Modifica el plan de desarrollo de personas
basado en los resultados obtenidos de la
evaluacion del desempefio

Propuesta del plan de
desarrollo de personas
aplicado a la empresa.
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VII. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CICLO <afio al que corresponde>

Fecha
Actividad Responsable

Inicio | Fin
Planificar y comunicar las etapas de la propuesta ORH MES MES
Identificar los componentes que se aplicara para la evaluacion MES | MES

~ ORH
del desempefio. 1 1
Desarrollar el andlisis de comportamientos Evaluadores / evaluados Mf S Mf S
Desarrollar el analisis de habilidades Evaluadores / evaluados MES MES
Desarrollar el andlisis de capacidades Evaluadores / evaluados MES MES
Desarrollar el andlisis de rendimiento laboral Evaluadores / evaluados MES MES
Evaluar el rendimiento laboral Evaluadores / evaluados MES MES
Retroalimentar a los trabajadores respecto a los resultados MES | MES
- Evaluadores / evaluados

obtenidos 6 6
Analisis de resultados Titular / directivos / ORH MES MES
Formulacion y adecuacién de los planes de desarrollo de| Evaluadores / evaluados / MES MES
personal ORH 6

VIII. Evaluacion.

El primer afio vamos a aplicar la evaluacion de desempefio en el Area de Recursos
Humanos y Relaciones Industriales, ya que partir de un grupo piloto posee varias
ventajas como por ejemplo aprender de los errores y aciertos, de esta manera se
garantiza la aplicacion de la evaluacion del desempefio de forma mas segura,
ademas los resultados en casos de ser muy positivos serdn mas faciles de
demostrar en otras areas, y esto disminuira la desconfianza que los trabajadores

sienten hacia las evaluaciones del desempefio.

Tabla 2: Disefo de metas.

Corto plazo Mediano plazo |Largo plazo
(hasta 6 meses) | (6 meses a un afio)| (3 afios)
Aplicacion de la propuesta area de recursos humanos. X
Aplicacion de la propuesta areas administrativas. X
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Corto plazo Mediano plazo |Largo plazo
(hasta 6 meses) | (6 meses a un afio)| (3 afios)

Aplicacion de la propuesta 6rganos de linea. X

Fuente: propia.

Considerando como maximo tres afios se debera aplicar la evaluacion del
desempefio a toda la empresa, esta se realizar4 secuencialmente involucrando

primero a las areas administrativas y después a los érganos de linea.

IX. Anexos
ANEXO 1
FICHA TECNICA DE HERRAMIENTA DE INCIDENTE CRITICO
Para la aplicacion del método de incidente critico el encargado debera
preparar el siguiente material de trabajo, el mismo que podra ser aplicado por
los jefes de las areas y los jefes de cada area seran evaluados por el
encargado de aplicacion de la propuesta.
Se mide el comportamiento debido a que se relaciona directamente el
comportamiento del evaluado ya que se analiza el suceso poco usual que
denota mejor o peor desempefio del empleado en alguna parte del trabajo.
Solo se tomara en cuenta la frecuencia de la observacion del comportamiento
de acuerdo con un hecho relevante relacionado a sus funciones.
Esta herramienta nos ayudara a ver la reaccion del trabajador a un cierto
acontecimiento y su reaccion ante ello.
Nombre del evaluado: Datos personales de la persona que sera evaluada
Cargo: nombre del cargo que esta desempefiando sus funciones
Tiempo: Considerar el tiempo que la persona recuerda, no es necesario
poner el dato exacto.
Area: Poner el érea, unidad, gerencia donde el trabajador esta
desempeiando sus funciones.
Aspectos positivos: Aca se marcard si el hecho contado esté relacionado
con los aspectos sefalados en la herramienta y en el caso que la persona
relate un hecho que no se encuentra relacionado a las alternativas se debera
de rellenar en el recuadro otro y precisar respecto a que aspecto o tema esta

relacionado el hecho comentado.
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Aspectos mas resaltantes de laanécdota mencionada: se debe de sefialar
aspectos puntuales de la anécdota presentada.

Datos del evaluador

Nombre: Datos personales de la persona que realizara la evaluacion.
Cargo: nombre del cargo que estid desempefiando sus funciones

Area: Poner el érea, unidad, gerencia donde el trabajador esta

desempefnando sus funciones.

HERRAMIENTA DE INCIDENTE CRITICO

Nombre

Cargo

Area/ Tiempo

Fecha

Aspectos positivos

Buen trato al usuario

Facilidad de trabajo en equipo

Argumentacion positiva

Caracteristica de liderazgo

Otro.

Aspecto mas resaltante de la anécdota mencionada

Evaluador

Nombre

Cargo

Area

Firma / sello
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ANEXO 2
FICHA TECNICA DE HERRAMIENTA DE ANALISIS DE HABILIDADES

Para la aplicacion de la siguiente herramienta el evaluador debera de hacer

una identificacion general de habilidades que son necesarias de aplicacion

para la presente evaluacion del desempefio, segun la informacién revisada de
los documentos normativos de la empresa una propuesta de habilidades
estimadas son las siguientes:

¢ Puntualidad: disciplina de estar a tiempo para cumplir los compromisos y
tareas que se tiene con la empresa.

e Compromiso: obligacion contraida por el trabajador con la empresa.

e Vocacion de servicio: nos debemos a nuestros usuarios y colaboradores,
por eso damos respuesta a sus necesidades en forma oportuna y efectiva.

e Trabajo en equipo: creemos en los trabajadores y su union de dos o0 mas
personas organizadas de una forma determinada, las cuales cooperan
para lograr un fin coman.

e Respeto: consideracién, acompafiada de cierta sumision, con que se trata
a una persona o una cosa por alguna cualidad, situacién o circunstancia
qgue las determina y que lleva a acatar lo que dice o establece o a no
causarle ofensa o perjuicio.

Estas habilidades estan sujetas a posible modificacion al momento de la

aplicacion de la presente propuesta. Su conceptualizacion esta basada en el

significado de la palabra.

Las habilidades al final se suma la cantidad de: desarrollado, en desarrollo y

no desarrollado para que en la ponderacién de los grupos de trabajadores

identifiqguemos las habilidades por desarrollar.

HERRAMIENTA DE HABILIDADES

Puntualidad

Desarrolla
do

En
desarrollo

No
desarrollado

Es puntual al llegar a su area de trabajo

Es puntual en la entrega de trabajos solicitados

Es puntual respecto otras tareas asignadas

Aplica la puntualidad en todas las labores que realiza

TOTAL
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HERRAMIENTA DE HABILIDADES

Compromiso

Desarrolla
do

En
desarrollo

No
desarrollado

Se adelante a posibles problemas o situaciones poco
definidas.

Presenta propuestas y cambios que producen mejoras en
el area

Detecta oportunidades de mejora para su area

Es servicial con los usuarios o trabajadores

Es participativo en las reuniones

Determina plazos para llevar a cabo sus tareas

No obstaculiza las labores que solicitan otras areas

Mantiene una actitud positiva

Hace comentarios negativos

TOTAL

Trabajo en equipo

Desarrolla
do

En
desarrollo

No
desarrollado

Muestra interés por mejorar y aportar al trabajo en equipo

Comunica sus ideas de forma clara

Esta abierto a considerar opiniones de los demés

le cuenta manejar objeciones

No muestra interés

Se comunica apropiadamente

Muestra liderazgo en el trabajo en equipo

Dialoga para lograr compromiso de los involucrados

TOTAL

Respeto

Desarrolla
do

En
desarrollo

No
desarrollado

Es respetuoso con los usuarios que le preguntan sobre
cualquier tema

Es respetuoso con sus compafieros del area

Es respetuoso con otros compafieros de distintas &reas.

Es respetuoso al escuchar otras ideas que sean contrarias
a la suya

TOTAL

TOTALES

Desarrolla
do

En
desarrollo

No
desarrollado

Total puntualidad

Total compromiso

141




HERRAMIENTA DE HABILIDADES

Total trabajo en equipo

Total Respeto

Reforzar

Felicitar
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FICHA TECNICA DE HERRAMIENTA DE CAPACIDADES DE LOS

ANEXO 3

TRABAJADORES

Para las capacidades tomaremos el enfoque desarrollado por Chiavenato

(2009) en donde podremos recabar informacion de las capacidades

desarrolladas de cada trabajador y el cual sera contrastado con el manual de

organizacion y funciones de la empresa donde se ve el perfil del puesto, el

formato de aplicacion es el que se muestra a continuacion.

e Nombre: Datos personales de la persona que sera evaluada

e Cargo: nombre del cargo que esta desempefiando sus funciones

e Tiempo: Considerar el tiempo que la persona recuerda, no es necesario

poner el dato exacto.

e Area: Poner el éarea, unidad, gerencia donde el trabajador esta

desempeiando sus funciones.

La herramienta nos ayudara a identificar el perfil de la persona evaluada y el

perfil del puesto, en donde el grado alcanzado sera marcado con una X, y al

final se pondra si cumple el perfil o no.

Esta herramienta sera aplicada por Unica vez al inicio de la evaluacion del

desempefio y cuando el cargo lo amerite (actualizacién de file, rotacion,

sucesion o incorporacion)

HERRAMIENTA DE CAPACIDADES DE LOS TRABAJADORES

Nombre

Cargo

Area

Carrera

Perfil de trabajador

Grado alcanzado

Técnico

Bachiller

Titulado

No concluido/en curso

Especializaciones
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HERRAMIENTA DE CAPACIDADES DE LOS TRABAJADORES

Cursos

Capacidades técnicas

maestrias /Doctorados

No concluido

En curso

Egresado

Titulado

Perfil del puesto

Grado alcanzado Técnico Bachiller |Titulado No concluido/en curso
Especializaciones
Cursos
Capacidades técnicas
maestrias /Doctorados
No concluido |Encurso |Egresado |Titulado
Cumple el perfil del puesto Sl NO
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ANEXO 4
FICHA TECNICA DE HERRAMIENTA PARA EL RENDIMIENTO
LABORAL.
La herramienta sera desarrollada en dos partes la primera serd la
determinacién de objetivos de los empleados y obreros; y para la segunda
parte se desarrollard la evaluacién de los objetivos planteados por los
empleados y obreros.
Minimo 2 maximo 5
Para el desarrollo de los objetivos el trabajador debera de ser consecuente
con el puesto de trabajo y las funciones que realice considerando el primero
como el mas importante de realizar. La diferencia entre la aplicacion entre
empleados y obreros sera que en el de obreros la entrevista para el desarrollo
de metas podra ser consensuado con un grupo de obreros esto para poder

lograr una mejor identificaciéon de los objetivos para la aplicacion de la

herramienta.

HERRAMIENTA DE RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES
DNI Apellidos y Nombres
Area
Puesto de
trabajo
Pe
S0
tota| Nivel de Total
OEl Objetivos | | consecucion Comentarios [AxB]
100 [B]
%
[A]
a
b
c
d
e
TOTAL
Nivel de consecucién Interpretacién de resultados
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1|No logrado

En proceso
de logro

Buen rendimiento

HERRAMIENTA DE RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES
250 a 300

3|Logrado

Rendimiento medio

150 a 249

Bajo rendimiento

100 a 149
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ANEXO 5

FICHA TECNICA DE HERRAMIENTA DE RETROALIMENTACION

Para la aplicacion de esta herramienta se debe seguir los siguientes pasos:

Saludo calido

r

Asegurarse de gue el
colaborador
comprenda la forma
en gue fue evaluado

Evaluador

! Presentar
Precisar puntos

fuertes y debiles

pasibilidades de

desarrollo

Retroalimentacion

r

Expresar
inguietudes yfo
sentimientos

Evaluado

Compromiso

Consejos:

1. Generar clima
de confianza.

7. Orientar al resultado, )
explicar el efecto que tendran 2. Animar al

el cumplimiento de objetivos. ‘ dialogo.

. 3. Comenzar con

6 Mostrar alternativas para

5. Escucha activa, permitir
al evaluado expresar sus 4. Ser especifico,
sentimientos y emociones. corto y preciso.

mejorar, motivar al elementos positivos.
evaluado.
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Hoja de ayuda:

HERRAMIENTA DE RETROALIMENTACION

Las acciones deben ser acordadas con el evaluado y sujetas a seguimiento.

: C Grado de Cumplimiento
o
N° |Debe Mejorar |Accion Propuesta | Fechas o Plazos (Si, No, En Proceso)

1
2
3
4
5
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ANEXO 6
FICHA TECNICA DEL INFORME DE RESULTADOS DE EVALUACION DEL
DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES
Para la elaboracion del informe final de la evaluacion del desempefio en la

empresa puede ser elaborada considerando la siguiente estructura de

informe:
. ESTRUCTURADEL INFORMEFINAL
Portada

indice

Modelo de Gestién por Competencia u otro marco usado.

Informacion de qué es una evaluacion del Desempefio y sus objetivos.

Aumento de la productividad.

Necesidades de capacitacion y desarrollo.
Introduccion

Alcances de la Evaluacion del
Desempefio en la gestion de
recursos humanos y en
especial en la organizacion.

Posibilidades de capacitacién y desarrollo.

Reconocimientos e incentivos.

Desvinculacion.

Etc.

Resumen de los pasos implicados y los tiempos utilizados.

Explicacion de algunas contingencias durante el proceso (que no generen

Metodologia: C o
complicaciones al exponerlas)

Modo de evaluacion (tipo y escalas).

Informacion entregada en tablas y/o gréaficos, con una posible explicacion.

Nimero de evaluados totales y promedio general de calificacion.

Competencias Conductuales, Funcionales y Metas con promedio general de
Resultados calificacion.
generales

Gerencias o Areas, con nimero de evaluados totales y promedio de evaluacion.

Categorias y numeros de personas de cada una.

Gréfico de dispersion de acuerdo puntajes (si es posible realizarlo).

Informacion entregada en tablas y/o gréaficos, con una posible explicacion.

Nimero de evaluados totales y promedio general de calificacion.

Calificaciones | Calificacién grupal por éreas, por Competencias Conductuales, Funcionales y/o
diferenciadas por | Metas.
areas y ambitos
evaluados

Categorias y numeros de personas de cada una.

Gréfico de dispersion de acuerdo puntajes (si es posible realizarlo).

Detalle por Competencias | Calificacion del area por cada competencia que sus
Grupales. cargos poseen y nimero de cargos del area que
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_ ESTRUCTURADELINFORMEFINAL

tienen esas competencias (una competencia puede
estar en todos los cargos, mientras que otra puede
estar en un solo cargo).

Resumen de indicacion de principales brechas que
deben ser mejoradas.

Resumen individual de todas | Calificacion en las Competencias Conductuales,
las personas del area (solo si el | Funcionales y/o Metas.

nimero de personas de la
organizacion no es muy alto) | Brechas.

Sistematizacion de Planes de Mejora elaborados
entre jefatura y colaborador.

Planes de Mejora - - -
Acciones de mejoras propuestas por ti como

consultor.

Resumen de metodologia.

Analisis de contingencias que favorecieron o entorpecieron el proceso.

Listado de posibles acciones de mejora recomendadas en relaciéon con la

Conclusiones .
metodologia.

Propuestas de actividades de mejoramiento del desempefio a nivel organizacional.

Detalle y/o Proyeccién del impacto del proceso en la organizacion.
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