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RESUMEN

La investigacion se realiza en la ciudad de Puno, donde funciona la sede
central de la Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de
Puno (EMSA Puno). El propésito de la investigacién fue determinar el grado de
correlaciéon que existe entre la gestion del talento humano y la competitividad
de la Empresa durante el afio 2013.El tipo de estudio realizado, segun su
propésito, es basico, y, segun la estrategia de investigacion, es una
investigacién no experimental. El disefio de investigacién al que corresponde
es de tipo correlacional. La poblacién de estudio estuvo constituida por los
trabajadores de la empresa a quienes se les aplicé una Escala de Likert para
conocer como se gestiona el talento humano por parte de las autoridades. La
otra poblacién estuvo constituida por los usuarios de agua potable y desagiie
de la ciudad de Puno, quienes a través de una encuesta, dieron a conocer su
percepcién acerca de la competitividad de la empresa. Para hallar el coeficiente
de correlacién, dado que las poblaciones son diferentes, se consideré los datos
relativos, es decir, las frecuencias relativas. La conclusién principal a la que se
arriba es la siguiente: El grado de correlacién que existe es positivo alto entre la
gestion del talento humano y la competitividad de la Empresa Municipal durante
el afio 2013. El coeficiente de correlacion obtenido es de r= 0.87, lo que
significa, segln la tabla de valoracion del coeficiente de correlacién de Karl

Pearson, que el grado es alto y el tipo es positivo o directo.

Palabras claves: Gestion, talento humano, competitividad, planeamiento,

evaluacion, calidad del servicio, tipo de atencion, imagen institucional.
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ABSTRACT

This research was conducted in the city of Puno, where the headquarters of the
Puno Municipal Environmental Sanitation Company (Puno EMSA) operate. The
purpose of the research was to determine the degree of correlation between
talent management and competitiveness of the company during 2013. The type
of this study is basic, and, according to the research strategy, is a non-
experimental research. The research design is the corresponding correlational.
The study sample was formed by the company employees to whom we have
applied a Likert scale to measure how human talent is managed by the
authorities. The other sample consisted of users of potable water and sewage
from the city of Puno, who through a survey, unveiled their perception of the
competitiveness of the company. To find the correlation coefficient, as
variables are different, the data that were considered are the relative
frequencies. The main conclusion is the following: The degree of correlation
between talent management and competitiveness of the Municipal year 2013 is
positive high. The correlation coefficient obtained is r = 0.87, which means,
according to Karl Pearson Correlation Coefficient Valuation Table, that the

degree is high and the rate is positive or direct.

Keywords: management, human talent, competitiveness, planning, evaluation,

quality of service, type of care, institutional image.



INTRODUCCION

El estudio que se presenta aborda un tema de actualidad, la
competitividad de las empresas de servicios de agua potable, desagiie y
alcantarilla. Estas empresas en el pais son administradas por los Municipios a
través de un directorio y mediante las gerencias que directamente realizan la
gestion de los servicios. En el caso de la ciudad de Puno se tiene a la

Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. (EMSA Puno).

Debido a que estas empresas dependen del municipio, en la mayoria de
los casos se descuidan de su adecuado funcionamiento, especialmente, del
buen servicio que deben brindar a los usuarios. En estas empresas de
saneamiento, no se tiene la concepcion de competitividad como un proposito
presente que debe mantenerse permanentemente. No sucede asi con las
empresas lucrativas privadas donde el concepto de competitividad es un factor

presente en todo momento y por el que se invierte mucho dinero y esfuerzo.

En este estudio se destaca la importancia de la competitividad de la
Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA
Puno), que los hechos debe manifestarse en un buen servicio de agua potable
y desagie. Esta competitividad, lo concebimos en relacién con la gestion del
talento humano. El talento humano como el conjunto de capacidades y
conocimientos del area laboral, tiene que ver directamente con el buen servicio
que la empresa debe brindar al pablico usuario. En este estudio se comprueba

que si los trabajadores de la empresa carecen de buenas capacidades y



conocimientos desempefiarse con eficiencia y eficacia en cada uno de los
puestos, lo que corresponde a la gestién del talento humano, es légico suponer
que el servicio que se presta a la colectividad usuaria sera deficiente, por lo

tanto, la competitividad de la empresa sera baja.

La estructura de la presente investigacién corresponde al perfil que la
Escuela de Posgrado considera. Esta estructura estd compuesta por cuatro

capitulos.

El primer capitulo se refiere al planteamiento del problema, en el que se
describe la realidad problematica, se formulan las preguntas, los objetivos y se
exponen las razones por las que se realizo la investigacion (justificacién). En
cuanto a las preguntas, se plantea un interrogante general que viene a ser el
problema principal de investigaciéon, y luego, se formulan dos preguntas
especificas que son derivadas de la pregunta general. Los objetivos, éstas se

formulan en funcién de los problemas planteados.

El segundo capitulo desarrollo el marco teérico de la investigacion. en
este capitulo se hace una revision a los antecedentes de investigacion
existentes en las universidad del pais y del extranjero, respecto del tema de
estudio. Luego, en el sustent6 tedrico se construye la teoria que es la base de
la hipétesis central planteada en el estudio. Esta teoria se ordena en funcion
de las variables y dimensiones que constituyen la estructura basica del

problema de investigacion. En este capitulo también se consideran los términos



claves que son definidos en el sentido cémo se utilizan en el estudio. Al final
del capitulo se consideran las hipotesis como respuestas probables a las
interrogantes planteadas en el primer capitulo. Luego de las hipétesis, se

adjunta el cuadro de variables, dimensiones e indicadores.

El tercer capitulo estd dedicado al marco metodolégico de la
investigacion. Aqui se determina el tipo y disefio de investigacion, la poblacion
y muestra de estudio, las técnicas e instrumentos de investigacion que se
utilizaron para recoger los datos. Por otro lado, se consideran en este capitulo,

el proceso de recojo de datos, el tratamiento de datos y la prueba de hipétesis.

En el cuarto capitulo se da a conocer los resultados y la discusion de los
datos. La presentacion de los resultados se realiza en forma ordenada,
empezandose por la variable “gestion del talento humano”, con un cuadro
general, para luego, presentar los cuadros especificos, los cuales son
analizados, interpretados y discutidos considerando los antecedentes, la teoria
y la hipétesis respectiva. Después de esta variable, se procede de la misma
manera con segunda variable, para terminar, luego, con la prueba de hipétesis
que relaciona las dos variables a través del modelo estadistico de correlacion

de datos agrupados de Karl Pearson.

Esta investigacion termina con las conclusiones y recomendaciones que

se formulan de acuerdo a los objetivos planteados. En el epilogo se adjunta las



referencias bibliograficas, los modelos de los instrumentos de investigacion

utilizados para recoger los datos.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel nacional el publico usuario del servicio de agua potable y
desaglie con frecuencia expresan sus quejas por el mal servicio que las
empresas de este rubro brindan. La mayoria de las veces los
cuestionamientos se refieren a las horas de servicio, a la calidad del agua y al
numero de usuarios que se benefician. A estos cuestionamientos se suman las
quejas referidas a los costos del servicio que, a veces, varian exageradamente

de un mes para otro.

En la Region Puno funcionan actualmente cuatro empresas de
saneamiento basico que prestan el servicio de agua potable, desagie y
alcantarillado. Una de estas empresas es la Empresa Municipal de
Saneamiento Basico S.A. EMSA PUNO, que comprende las Provincias de
Puno, Chucuito y Collao. En el caso del presente estudio, focalizamos nuestra
atencion en el servicio que presta esta empresa a la ciudad de Puno. En esta

ciudad viven, aproximadamente, segun el INEl, un promedio de 150 mil



habitantes y, segun la misma institucion, de esta poblacién aproximada, el 30%

no goza de agua potable ni del servicio de desagtie.

La competitividad de esta Empresa es cuestionada por los usuarios
durante los ultimos cinco afios. Las quejas se presentan constantemente en los
medios de comunicacién de la ciudad, debido a las pocas horas de servicio, por
la baja calidad del agua, por el tipo indiferente de atencién que se brinda en las

oficinas y por el costo elevado que se cobra mensualmente.

En el medio rural, como a todos consta, la empresa no brinda ningun tipo
de servicio. Las familias campesinas siguen consumiendo agua de pozos, de
manantiales y de los rios. Respecto del servicio de desagiie, durante los
Ultimos 10 afos, se construyeron silos en cada familia, con la asistencia técnica

de los municipios o de los organismos no gubernamentales.

En las ciudades de Juli e llave, que son las otras ciudades del sur donde
la Empresa EMSA Puno brinda servicio, sélo el 35% de su poblacién goza
estos seNicios basicos, aunque con las deficiencias sefaladas. Esto quiere
decir que mas del 60% de las poblaciones de estas localidades no gozan de los
servicios de agua potable ni desagiie, lo que por si revela la falta de

competitividad de la empresa sefialada.



Volviendo a la ciudad de Puno, el lugar donde se realiz6 la presente
investigacion, segun los indicadores de gestion de las EPS, al afio 2012, sélo
se registran 7,052 conexiones de agua potable, de los cuales, sélo 3, 861
tienen conexiones de medidor de agua. Ei resto de las conexiones consumen
el agua ilimitadamente. Esta es otra muestra de la falta de competitividad de la
empresa. Se supone que debe haber problemas en cuando a la calidad del
trabajo que realizan los obreros o los técnicos o, tal vez, sea la falta de técnicos

calificados que no resuelven hasta ahora estas falencias.

La deficiencia en una empresa de servicios, en gran medida, tal como
afirma Ivancevich (2005), es debida al factor humano. Una de las causas puede
ser la escasez de personal para que cumplan las tareas necesarias, sin
embargo, la Empresa EMSA Puno que fue objeto de estudio, cuenta con un
numeroso personal y una estructura empresarial correspondiente a una gran
empresa. Esto quiere decir que deberia ampliarse el nimero de beneficiarios
(productividad) y deberia mejorase la calidad del servicio, por ejemplo,
ampliando las horas de suministro de agua potable, por lo menos, a 12 horas

por dia, tal como es la expectativa de la mayoria de la poblacién usuaria.

Lo que se advierte, en todo caso, es la deficiente racionalizacién y la
carencia de capacitacion permanente del personal que debe ser la
caracteristica de una empresa que pretende ser competitiva. La administracion
de EMSA PUNO, al parecer no considera las teorias modernas de la gestion

del talento humano que deberian ser consideradas y aplicadas por los gerentes



encargados de gestionar la productividad de los trabajadores y asi lograr la
competitividad empresarial en bien de la ciudadania. La competitividad
empresarial debe permitir la ampliacién del servicio que actualmente es un
promedio de 5 horas por dia a 12 horas. Pero, ademas, se debe ampliar el

servicio a mayor nimero de usuarios.

Las veces que el gerente general fue entrevistado por los medios de
comunicacion resalta el tipo de gestién que se viene realizando. Como es de
suponer, el gerente general habla de los supuestos buenos resultados de la
gestion. Y cuando se le pregunta acerca de la performance de los trabajadores,
de los técnicos y profesionales de la empresa, siempre declara que ellos estan
realizando una buena labor. Sin embargo, cuando se sale a las calles para
preguntar a los usuarios, acerca del servicio que reciben de EMSA Puno, las
quejas son mayoritarias respecto del mal servicio que reciben, de que al interior
de la empresa hay gente que no trabaja bien, que muchos profesionales o

técnicos no son los idédneos para trabajar alli, etc.

Toda esta realidad descrita escuetamente en esta parte de la
investigacion, fue la razén del por qué nos propusimos investigar acerca de
cémo se promovia el mejoramiento de las capacidades de los trabajadores de
la empresa, y siguiendo la propuesta teérica de Chiavenato (2009), lo llamamos
la gestion del talento humano. Por otro lado, entendemos que la competitividad
de una empresa esta relacionada directamente con el desempefio de los

trabajadores. No hay competitividad de ninguna empresa sin la participacion



activa y directa de sus trabajadores y de la forma cémo sus autoridades
promueven su buen desempefio. Por esta razén, se inicié el estudio buscando

probar el grado de correlacion existente entre las dos variables.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.2.1. PROBLEMA GENERAL.:

¢ Qué grado de correlacion existe entre la gestién del talento
humano y la competitividad de la Empresa Municipal de
Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno)

durante el afio 20137

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a) ¢ Qué nivel de valoracion le otorgan la mayoria de los trabajadores
de la Empresa EMSA Puno al planeamiento, gestioén y evaluacion
del desempeio laboral, como dimensiones de la gestion del
talento humano durante el afio 20137

b) ¢ Qué nivel de valoracién le otorgan los usuarios a la calidad del
servicio, al tipo de atencibn que reciben y a la imagen
institucional, como dimensiones de la competitividad de la

- Empresa EMSA Puno durante el afio 2013?



1.3.

14.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL:

Determinar el grado de correlacion que existe relacion entre la
gestion del talento humano y la competitividad de la Empresa
Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA

Puno) durante el afio 2013.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a)

b)

Senalar el nivel de valoracién que le otorgan la mayoria de los
trabajadores de la Empresa EMSA Puno al planeamiento, gestion
y evaluaciéon del desempefio laboral, como dimensiones de la
gestion del talento humano durante el afio 2013.

Identificar el nivel de valoracién que le otorgan los usuarios a la
calidad del servicio, al tipo de atencién que reciben y a la imagen
institucional, como dimensiones de la competitividad de la
Empresa EMSA Puno durante el afio 2013.

Alcanzar una propuesta de gestion del talento humano y
competitividad para las Empresas de Saneamiento Basico en la

Region de Puno.

JUSTIFICACION

Las empresas de saneamiento basico del departamento de Puno son

determinantes en las condiciones de vida de la poblaciéon. Se puede afirmar

gue de su competitividad depende que la mayor cantidad de la poblacién goce

10



de los servicios basicos como agua potable y desagiie. Por consiguiente, se
justifica una investigacion que pretende determinar la medida en que estas
empresas son competitivas. No basta la opinién publica que cuestiona a través
de los medios de comunicacién las deficiencias de estas empresas, sino es
necesaria una investigacion cientifica que alcance conocimientos sustentables

en datos objetivos.

Por otro lado, es necesario que cuando se hable de competitividad de
una empresa, entendamos que esta competitividéd esta directamente
relacionada con el tipo de trabajadores que laboran en la empresa. Si los
trabajadores son de un nivel técnico profesional alto y estan racionalmente
ubicados en los puestos donde mejor se van a desenvolver, la empresa va ser
competitiva. Sin embargo esta relacion logica, en la mayoria de los casos no se
entiende asi. Es por eso, que la presente investigacion, al pretender probar esa

relacién, se justifica de por si.

Para tomar decisiones es necesario conocer la realidad, una realidad al
margen de la opinién publica espontanea. Toda decision certera debe
considerar los datos contrastables en la realidad y, por consiguiente, los datos
cientificos. En este sentido, la presente investigacién aporta con conocimientos
referidos a la competitividad de las empresas de saneamiento basico para que,

luego, las autoridades puedan tomar las decisiones necesarias.

11



Por otro lado, esta investigacion es la primera que se realiza referido a
las empresas de saneamiento basico en la ciudad de Puno. Se ha solicitado de
parte de la poblacién punefia muchos estudios acerca del mejoramiento de
esta empresa para que preste un buen servicio a la colectividad; sin embargo,
hasta ahora se sigue esperando este mejoramiento. En este sentido, la
presente investigacion viene a ser uno de los primeros estudios que busca

aportar en el logro de la competitividad de EMSA Puno.

Asi mismo, siempre se piensa que la deficiente gestion de esta empresa
es debido al presupuesto. Toda la culpa se hecha al poco o pobre presupuesto
que tiene la empresa y se descuidan en identificar otras causas como la
deficiente gestion de personal. En la presente investigacion se considera que
la gestion de personal es uno de los factores determinantes de la deficiente
competitividad de la empresa. No se racionaliza técnicamente ni se sabe
explotar al maximo las capacidades de los trabajadores para que la empresa
cumpla 6ptimamente sus objetivos y metas en cada semestre y sobre todo,
pueda mejorar y ampliar los servicios basicos requeridos por la poblacion

urbana.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el Instituto Politécnico Nacional de México, de rango universitario,
Lépez (2004) presentd una tesis referida a la rotacién de empleados dentro de
la organizaciébn y sus efectos en la productividad. En esta investigacion
concluye que la mayoria de las empresas que se preocupan por los empleados
para efectos de que estén satisfechos dentro de la organizacién, saben que
tendran colaboradores mas productivos, es decir, lograran que estos se
adhieran a los objetivos de la empresa. Por otro lado, la rotacién de personal es
importante soélo desde el punto de vista de la productividad empresarial y no
desde el punto de vista del beneficio de la sociedad o desde el punto de vista

del interés personal del trabajador.

Bedoya (2003), presentd una tesis en la Escuela de posgrado de la
Universidad Mayor de San Marcos de Lima, Perl. La tesis es relacionada con
la nueva gestiéon de personas y su evaluacién de desempefio en empresas

competitivas. En este estudio, entre varias conclusiones, considera que la
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gestion de personas es una nueva concepcién. Dentro de esa nueva
concepcion, los trabajadores no deben ser vistos como simples recursos, sino
deben ser abordados como seres humanos dotados de inteligencia,
personalidad, conocimientos, habilidades, destrezas, aspiraciones y
percepciones singulares. Un nuevo enfoque de recursos humanos para el siglo

XXI debe considerar, entre otros, los siguientes aspectos:

- Alta calidad, productividad y satisfaccién del cliente.

- Relacién de los recursos humanos con la estrategia de la organizacion.
- Captacion y retencién de la gente calificada.

- Desarrollar una fuerte cultura organizacional.

Con un estudio relacionado con la gestién del conocimiento basado en el
aprendizaje organizacional, Inche (2010) se gradu6é como Doctor en Ciencias
Administrativas en la Universidad Mayor de San Marcos de Lima, Peru. En esta
investigacién arriba a las siguientes conclusiones: 1) La calificacién académica
y los incentivos para participar en los proyectos, favorecen en gran medida la
existencia del stock del conocimiento; y 2) Se ha comprobado que la gestién
del capital humanolse relaciona con la actuacién organizacional, es decir, la

buena gestion va a generar una buena productividad de la empresa.

En el afio 2013, Castilla sustenté una tesis referida a la optimizacién del
talento humano en las organizaciones. La evaluacion de la investigacion se
realizé en la Universidad Auténoma de Barcelona, Espafia. Algunas de las
conclusiones mas importantes del estudios son los siguientes: 1) Es importante

el rol de los lideres para viabilizar el talento de los trabajadores dentro de los
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equipos laborales. Por consiguiente, la gestion del talento humano debe ser
una estrategia de toda empresa; 2) Las politicas de recursos humanos debe
estar lo mas cerca posible a los trabajadores, ya que sé6lo asi se puede
escuchar las necesidades de los trabajadores y, en funcién de ello gestionar el
talento. Esta gestién del talento debe estar direccionado al mejoramiento cada
vez del mas alto nivel en aquellos aspectos ligados al puesto de trabajo; y 3) La
gestion del talento deberia entenderse como aquella acciéon de multiplicar
competencias por compromiso. Es decir, tomar como referencia las
competencias a desarrollar en un puesto de trabajo dentro de una organizacion
sin dejar de tener en cuenta el compromiso que adquiere el trabajador, como
factor multipIAicador para adquirir un nivel superior. EI compromiso, en este

caso significa el factor diferencial y determinante en el talento.

En un estudio relacionado con los recursos humanos como factor
determinante de la competitividad, De Saa (1999) arriba a las siguientes
conclusiones: 1) Las buenas relaciones humanas orientadas a potenciar el
capital humano mostraron una mejor competitividad que aquellas empresas
que so6lo inciden precariamente en este sentido; 2) Toda empresa que es
excelente en la creacién de un capital humano altamente calificado donde cada
trabajador esta ubicado en los puestos donde cada cual puede rendir mejor, la
empresa mostrara una aita productividad con relacién a las demas empresas
competidoras; y 3) Las empresas que mantienen estables a sus mejores
trabajadores y los siguen motivando y empoderando, tiene mejores

posibilidades de alcanzar altos niveles de performance y convertirse en
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empresas muy competitivas. Esta Tesis se sustentd en la universidad de las

palmas de Gran Canaria, Espaiia.

En la Universidad autbnoma de Madrid se sustent6é una tesis referida a
las competencias esenciales, clima organizacional e innovacién como factores
de competitividad empresarial. En este estudio, la autora Bafios (2011), arriba a
las siguientes conclusiones: 1) Existe una influencia directa entre el clima
laboral y las competencias esenciales y viceversa, esto es, en la medida en
que las competencias se manifiestan positivamente, el clima laboral mejorara; y
2) El clima laboral positivo es un factor que promueve la innovacién y el
desarrollo de las competencias esenciales, asi como permite el logro de

resultados satisfactorios.

Rios (2013) realizé un estudio acerca de los sistemas de informacion
para mejorar la competitividad empresarial y este estudio, en forma de tesis, lo
presenté en la Universidad de Granada, Espafia. Algunas conclusiones del
estudio son las siguientes: 1) Se resalta la importancia del uso de medios de
informacién que permitan al trabajador estar al tanto de todos los asuntos que
necesita saber para cumplir su labor cada vez de una mejor manera. Se
sostiene que los trabajadores mejor informados, respecto de lo que deben
conocer, convierten a la empresa en mas competitiva; y 2) El mejor sistema de
informacién que una empresa puede utilizar es aquello que esta basado en la

tecnologia de comunicacién moévil. Por otro tado, este sistema de informacién
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no solo sirve para tener a los trabajadores al tanto de lo que deben saber, sino

que también debe servir para el control de la fuerza laboral.

En la Universidad de la Laguna, Espafia, en el Departamento de
Economia y Contabilidad, Acosta (1998) sustenté la tesis doctoral titulada:
“Factores financieros internos y competitividad empresarial”, para optar el
Grado Académico de Doctor en Ciencias Econémicas y Empresariales. Las dos
conclusiones a las que se arriba en la investigacién aludida son:

- Para cualquiera de los sectores y afios analizados, las empresas
competitivas muestran por término medio un mayor volumen de
inversion que el registrado para las no competitivas.

- EI grado de coincidencia de la estructura econémica tipo (importancia
_relativa de los activos fijos y circulantes sobre el total de la inversién)
entre las empresas competitivas y no competitivas, resulta dispar en

funcién del sector considerado.

2.2. SUSTENTO TEORICO

2.2.1. GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestién del talento humano es el proceso de aprovechamiento de las
capacidades y habilidades del trabajador de una empresa para lograr los
objetivos previstos. La administracion de recursos humanos (ARH), como
sostiene Chiavenato (2009), esta siendo sustituida por la gestiéon del talento
humano, gestién del capital humano, administraciéon del capital intelectual e,

incluso, por gestion de personas. En este estudio se asume la denominacion de

17



gestion del talento humano porque se conjuga en él, dos conceptos
indispensables en las actividades laborales de una empresa: la gestion y el

talento del trabajador.

La gestion es un conjunto de acciones sistematicas dirigidas a lograr los
objetivos y las metas previstos en la empresa; mientras que el talento es el
conjunto de capacidades o habilidades que el trabajador tiene para
desempefiarse dentro del puesto laboral que se le asigna. Al respecto Ramirez
(1993), senala que la gestién es un proceso operacional que consiste en lograr
algo que esta previsto, haciendo uso de las técnicas e instrumentos
disponibles. Por su parte Chiavenato (2009), deja entender que el talento esta
constituido por las capacidades y habilidades del trabajador. En consecuencia,
cuando se habla de gestion del talento humano, nos referimos al proceso
operativo de potenciar las capacidades del trabajador para que las labores que
a cada uno le corresponda realizar, se realice efectivamente y se alcancen los

objetivos previstos de la empresa.

Para Chiavenato (2009), la gestién del talento humano es el proceso
racional que comprende la admisién de personas, aplicacion de personas,
compensaciéon de personas, desarrollo de personas, mantenimiento de
personas y monitoreo de personas. La admisién de personas tiene que ver con
el reclutamiento y seleccién del recurso humano que requiere una empresa. La
aplicacién de personas se refiere al disefio de cargos y a la evaluacién del

desempefio. La compensacion de personas comprende la remuneracion y los
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beneficios y servicios; mientras que el desarrollo de personas se refiere al
entrenamiento del personal de trabajadores, a la implementacion de programas
de cambio y a la comunicacién. El mantenimiento de personas se refiere a la
disciplina, la higiene, seguridad y calidad de vida y a las relaciones con los
sindicatos. Finalmente, el monitoreo de personas tiene que ver con las bases
de datos y el sistema de informacién gerencial para tomar las decisiones que

sean necesarias durante el funcionamiento de una empresa.

En la presente investigacion, siguiendo la propuesta teérica de Alles
(2008), estos seis procesos se pueden resumir en cinco: provisién, motivacion,
compensacion, desarrollo y evaluacién de personas. Chiavenato utiliza el
término personas para referirse a los trabajadores de una empresa, lo que
otros autores como Ivancevich (2005), Koontz y Weihrich (2004), denominan
recurso humano. En este estudio se asume que la gestiéon del talento humano
tiene que ver directamente con la competitividad de una empresa a partir de la
potenciaciébn de las cualidades y capacidades de los trabajadores. En la
medida en que se gestione adecuadamente las capacidades de los
trabajadores se lograra la competitividad de la empresa, lo que significa que
alcanzara con creces sus objetivos previstos. Chiavenato (2009) deja entrever
que la gerencia de personal debe buscar en todo momento la potenciacién de
su personal de trabajadores para que estas capacidades mejoradas e
incrementadas se utilicen en cada puesto de trabajo con la finalidad de lograr

los objetivos empresariales.
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Una buena gestion del talento humano da lugar a un conjunto de
trabajadores bien capacitados y comprometidos con los objetivos de la
empresa. Una empresa con trabajadores capacitados racionalmente y'
comprometidos con los objetivos que se propone para el afio, se convierte en
una empresa competitiva, siendo una de sus caracteristicas la alta
productividad. Al respecto Barreto (2009) sostiene que las empresas
competitividad que alcanzan altos niveles de competitividad se debe a que sus
trabajadores estdn adecuadamente empoderados y reciben una constante
capacitacion, asi como una constante motivacion para sentirse parte de la

empresa y de sus objetivos.

En el presente estudio se prueba esta afirmacién. El talento humano,
como ya dijimos, es el conjunto de capacidades, habilidades y actitudes
proactivas que identifican a un trabajador. Estas cualidades se pueden
potenciar y adecuar a las necesidades de una empresa para lograr altos
niveles de productividad. Se trata de la realizacién de una buena gestion del
talento humano que trabaja en una empresa, en este caso, en la empresa
Municipal de Saneamiento de Agua potable y Alcantarillado de Puno (EMSA

Puno).

En el presente estudio se asume lo que propone Redondo (2009), asi
como Rios (2013). Estos autores sostienen que la gestion del talento humano,
como proceso, comprende en lineas generales el planeamiento del desarrolio

del trabajador, la gestion del desarrollo laboral y la evaluacion de la

20



performance del trabajador. Por eso, en este estudio, se vio por conveniente
dividir la variable gestién del talento humano” en tres areas: planeamiento del
desempefio laboral, gestion del desempefio laboral y evaluacién del

desempefio laboral del trabajador.

Respecto de la valoracién de la variable “gestion del talento humano”, se
asume el sistema vigesimal que se considera para la evaluaciéon del
aprendizaje en las universidades del pais, asi como su valoracién cualitativa.
En este sentido Rendondo (2009) deja entender que la gestion del talento
humano puede variar de muy deficiente a muy bueno. Por esta razoén, sin que
sea una copia fiel del planteamiento del autor sefialado, sino una deduccion y
la adaptacion del sistema de calificacibn que las universidades peruanas

consideran, se propone la siguiente escala de valoracion.

Gestion del talento humano muy deficiente (01-05 puntos)

Gestion del talento humano deficiente (06-10 puntos)
Gestion del talento humano regular (11-13 puntos)
Gestién del talento humano buena (14-17 puntos)

Gestion del talento humano muy buena (18-20 puntos)

La gestion del talento humano es muy deficiente cuando el planeamiento
del desempefio laboral, la gestion y la evaluaciéon del desempefio laboral son
inexistentes o apenas perceptibles. Aqui hay que prestar atencion al hecho de
gue para que una gestion sea considerada muy deficiente, es necesario que

los trabajadores investigados hayan obtenido en el instrumento de
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investigacion que se les aplicd, calificativos comprendidos entre 01 a 5 puntos.
Para este efecto, el instrumento de investigacién, la Escala de Likert, debe

contener items referidos a las tres dimensiones de la variable en cuestién.

Por otro lado, la gestion del talento humano es muy buena en la medida
en que el planeamiento, la gestién y la evaluacién del desempefio laboral se
realizan Optimamente. En cuanto al puntaje, de acuerdo a la escala de
valoracién, los trabajadores investigados deben obtener -calificativos

comprendidos entre 18 a 20 puntos.

En las siguientes lineas se expone la teoria que consideramos
fundamenta la hipétesis central o general, asi como las hipétesis especificas

derivadas.

a) Planeamiento del desempefio laboral: Toda gestion debe
responder a una previa planificacion, de lo contrario seria una gestion
improvisada. Por eso, en el presente estudio consideramos que para la
realizacion adecuada de una buena gestion del talento humano, las
autoridades de a Empresa EMSA Puno deben haber planificado el desempeiio
laboral del trabajador. Este planeamiento debe iniciarse con el diagnéstico del
recurso humano que se dispone en la empresa, y segun este diagnostico, se
debe racionalizar considerando la estructura institucional. Tras Ila
racionalizacién de personal, debe elaborarse los planes de desarrollo del

trabajador de acuerdo a las necesidades téchico-profesionales de cada uno.
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Allen (2008) sefiala que para una buena gestién del talento humano,
necesariamente tenemos que contar con un diagnéstico cientifico del tipo de
trabajadores con que cuenta la empresa. Es decir, qué profesionales y técnicos
tiene en calidad de nombrados y contratados; qué puestos de trabajo o plazas
no estan cubiertos; qué trabajadores estan sin perfil para las plazas; etc. Por su
parte Rios (2009) sostiene que el diagnéstico situacional acerca del tipo de
trabajadores que dispone una empresa, es sumamente importante para tomar
decisiones que permitan potenciarlos y ubicarlos en los puestos

correspondientes donde mejor aportaran a la productividad de la empresa.

En efecto, toda empresa o institucion que quiera gestionar el talento
humano, debe primero diagnosticar el recurso humano que dispone. Se trata
de un diagnéstico que permita conocer el tipo de trabajadores que se dispone y
el tipo de trabajadores que se requiere. A esto se debe sumar el conocimiento
objetivo de la estructura institucional en cuanto se refiere al niimero de plazas
existentes, el perfil profesional o técnico que requiere cada plaza, los puestos
que estan cubiertas adecuadamente y las plazas que deben cubrirse con otros

trabajadores.

Después del diagnéstico del recurso humano que se dispone, y teniendo
en cuenta la estructura laboral de la empresa, debe procederse con la
racionalizacion del recurso humano. Segun Chia\}enato (2009) la
racionalizacion debe entenderse como un proceso que consiste en ubicar a los

trabajadores, segun sus perfiles profesionales o técnicos, en las plazas
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existentes dentro de la estructura laboral. Entiéndase como estructura laboral
de la empresa, como el conjunto de plazas existentes. Cada una de estas

plazas requiere del trabajador un determinado perfil profesional o técnico.

Existen varios métodos para asignar en cada plaza a los trabajadores de
acuerdo con sus capacitaciones y experiencias. Uno de estos métodos es el
concurso publico o interno; también se considera la evaluacién integral durante
el desempefio del trabajador o la evaluacion anual. En la realidad, las
autoridades de una empresa implementan el método que mejor les permita, de
acuerdo al contexto, contar con los mejores trabajadores para que la empresa
sea competitiva. Al respecto Redondo (2009) sefala que toda empresa si
quiere ser competitivo, tiene que contar con los mejores trabajadores en cada
puesto. Para este efecto debe ubicar en cada puesto laboral a los mejores
trabajadores que sean profesionales o técnicos y que tengan una suficiente

experiencia exitosa.

Por consiguiente, la racionalizacién del recurso humano consiste en el
proceso de ubicar en cada puesto de la estructura laboral de la empresa, a los
mejores trabajadores. Es un proceso de evaluacioén del perfil del trabajador y
ubicacién en el puesto donde debe desempefiarse. El objetivo central de esta
racionalizacién es la productividad de la empresa, es decir, su competitividad.
Aquella empresa que no racionalice en este sentido el recurso humano que

dispone, es porque no esta gestionando adecuadamente las capacidades de
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sus empleados, lo que en los términos de Chiavenato (2009), significa que no

esta gestionado adecuadamente el talento humano de la empresa.

Es necesario reiterar, que para racionalizar adecuadamente, es
necesario que primero se haya diagnosticado el recurso humano que se tiene
con mucha objetividad. Con el diagnéstico objetivo se conoce analiticamente el
tipo de recuso humano que se tiene. Segun este conocimiento, se puede ubicar
a cada trabajador en los puestos correspondiente de acuerdo a su perfil y no de
acuerdo a preferencias o conveniencias personales. A este proceso se conoce
como racionalizacion del recurso humano que viene a ser una actividad basica

y fundamental en la gestiéon del talento humano.

Una vez que cada trabajador haya sido ubicado en el puesto donde
mejor se puede desenvolver, es de suma importancia alcanzarse las funciones
que debe cumplir, los deberes que debe cumplir y de las sanciones a las que
se hara acreedor en el caso que incumpla con sus deberes y funciones. Se
trata de la elaboracién del manual de organizacién y funciones (MOF), asi
como de la elaboraciéon del reglamento interno (RI) de la empresa, los que

deben estar en conocimiento permanente de los trabajadores.

Finaimente, el planeamiento del desempefio iaboral comprende también
la elaboracién de los planes de desarrollo del personal de trabajadores. Se

“refiere a los planes que tengan como objetivo el desarrollo de las capacidades
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y habilidades de los empleados en la especialidad donde actualmente se estan

desempefiando.

Durante el transcurso del afio lectivo, la empresa debe organizar cursos
de capacitacion debidamente orientados al mejoramiento de las capacidades
labores del personal. No deben ser cursos organizados sé6lo para cumplir las
funciones de la gestion de personal, sino cursos que busquen el mejoramiento
del talento humano, es decir, el incremento de los conocimientos, capacidades
y habilidades labores de cada trabajador para que en su puesto

correspondiente se desenvuelva cada vez mejor.

Al respecto Cuesta (2010) sostiene la importancia de los planes de
empoderamiento de los trabajadores para que a la larga sean los motores
generadores de la competencia de la empresa. Al mismo tiempo Alles (2008)
considera que en toda empresa exitosa, la gerencia de personal debe disefar
planes de desarrollo técnico profesional de los trabajadores, ya que de ello
depende la productividad de la empresa y, por consiguiente, el éxito
econémico. En la actualidad las grandes empresas exitosas invierten bastante
dinero para potenciar a sus trabajadores porque estan convencidos que de su
capacitacion depende el éxito de la empresa. En el caso de EMSA Puno, como
empresa debe potenciar a todos sus ftrabajadores en términos de
conocimientos, capacidades y habilidades para desempefiarse mejor en cada

puesto y de esta manera brindar un mejor servicio a la colectividad.
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b) Gestion del desempefio laboral: La gestion del desempefio laboral
tiene que ver con la puesta en practica de lo que se ha planeado respecto de
los trabajadores de una empresa. Segln Barreto (2009), se trata de que la
empresa empiece a marchar en el sentido de los objetivos y las metas
propuestos, del despliegue de las capacidades laborales en cada puesto de la

estructura empresarial.

Esta gestion empieza con la comunicacioén institucional que debe ser
permanente, con la implementacién de medios y materiales, asi como con la
realizacién de los cursos de capacitacion de acuerdo a las necesidades

técnico profesionales de los trabajadores.

La gestion del desempefio laboral también tiene que ver con la
motivacién laboral que consisten en la persuasién de los trabajadores a través
de un conjunto de técnicas y procedimientos para que el trabajo de cada
empleado se realice con mucha conviccidon y compromiso. La gestion del
desarrollo laboral debe terminar con el asesoramiento permanente del
trabajador de acuerdo a su desenvolvimiento y el funcionamiento de la

empresa.

Toda organizacion humana, sea lucrativa como una empresa o de
servicios como un hospital, necesita de una comunicacién permanente, fluida y
multidireccional. Esta comunicacién debe hacer uso de todos los medios y

procedimientos que se tenga a disposicion y de lo que se pueda gestionar para
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mantener a la empresa en un funcionamiento dindmico que garantice su
productividad. Al respecto, Barreto (2009) sostiene que la competitividad de
una empresa esta directamente relacionada con la calidad de la comunicacion.
Por eso, en este estudio se considera que la comunicacién debe ser un factor
que garantice el adecuado desarrollo laboral, es decir, que permita que en la

empresa todos trabajen alcanzando altos niveles de performance laboral.

Daft (2005) sefiala que la comunicacién es el sistema nervioso de toda
empresa. Su importancia radica en la necesidad de mantener informado a los
miembros de una empresa respecto de todo lo que deben saber para cumplir
adecuadamente su trabajo. Por otro lado, la comunicacion sirve para persuadir
a los miembros de la empresa para que los planes y proyectos, asi como las
actividades previstas se realicen con mucha conviccion y motivacién. La
carencia de informacion oportuna y la ausencia de la persuasion, que son
factores determinantes en el momento de realizarse las actividades labores, le

restan a los trabajadores la fuerzas y el espiritu moral.

Por consiguiente, toda gestion del talento humano tiene que considerar
la comunicacién como una tarea permanente que debe realizarse a través de
todos los medios disponibles, y si el caso amerita, otros medios que no se
disponen, pero que se pueden adquirir o gestionar. En general, la
comunicacion debe ser una de las principales actividades de la gestion del
talento humano porque su desarrollo tiene como base fundamental la

informacion oportuna y objetiva.
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En cuanto se refiere a la implementacién de la empresa y del personal
de trabajadores, la politica de la gestion del talento humano considera que es
basica e indispensable. Segin los objetivos y metas, segun las tareas o
actividades que se deben realizar, la empresa debe ser implementada con los
recursos materiales y con los medios que sean indispensables y adecuados
para su funcionamiento. A esto se adiciona la implementacion del personal de
trabajadores con los medios y materiales que cada quien necesita. Asi tenemos
que un trabajador de limpieza necesita que sea dotado de basurero, escoba,
insumos de higiene, indumentaria adecuada, mecanismos de seguridad, etc. Al
respecto Rios (2013) sefiala que cada trabajador debe ser dotado de los
medios y materiales que necesita basicamente para cumplir adecuadamente el

trabajo que se le asigna.

La motivacién laboral es un proceso de interaccién humana que consiste
en la influencia positiva de las autoridades sobre los trabajadores. Se trata de
la motivacién externa. lvancevich (2005) deja entrever que la motivacién es una
actividad de estimulacién sobre el trabajador para que su rendimiento se eleve.
Esta motivacién consiste en un conjunto de acciones que empieza con el tipo
de trato que se le brinda, con las condiciones de trabajo, con el nivel
remunerativo, con las promociones o0 ascensos, con los mecanismos de
seguridad que se le brinda y otras medidas que la gerencia de personal debe

considerar en fodo momento.
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Por otro lado, Chiavenato habla del mentoring y del coaching como
mecanismos de fortalecimiento e incremento de capacidades del trabajador
para su mejor rendimiento en beneficio de la empresa. Se trata de formas
modernas de asesoramiento al trabajador de una empresa que adn no se

practica en nuestro medio.

Durante el funcionamiento de una empresa, los trabajadores necesitan
de asesoramiento en las actividades que realizan. Unos mas y otros menos. Lo
cierto es que durante el trabajo asignado, todo profesional o técnico requiere de
asesoria para un mejor cumplimiento de su labor. Por consiguiente, la politica
de la gestion del talento humano debe ser la identificacién de necesidades de
asesoria. En la mayoria de los casos, como sostiene Alles (2008), los
trabajadores evitan manifestar sus necesidades de asesoria. Debe ser la
gerencia de recursos humanos y los gerentes de cada unidad o departamento,
quienes deben identificar las necesidades de asesoramiento en cada una de

las unidades que constituyen la estructura empresarial.

Todo asesoramiento debe ser oportuno y coherente a las necesidades
del trabajador. No se trata de la organizacién de cursos de capacitacién o de
pasantias para los trabajadores que a la gerencia se le ocurra o le convenga.
La asesoria profesional exige que primero se tenga de detectar estas
necesidades segun el funcionamiento de la empresa y segin la evaluacién del
rendimiento de cada trabajador. Por eso, Chiavenato (2009) considera la

necesidad de la supervision permanente del trabajador para detectar las
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necesidades de ayuda profesional técnica para que su rendimiento se
incremente y sea de calidad. A este proceso de promover el incremento de la
performance del trabajador a través del asesoramiento, viene a ser un

componente importante de la gestion del talento humano.

En otras ocasiones, tal como sostiene el mismo autor, el trabajador no
siempre requiere de ayuda técnica, sino de asistencia psicolégica o moral. En
este sentido, cada vez mas adquiere importancia las estrategias de gestién del
talento humano, incidiéndose en el tema de la autoestima del trabajador, es

decir, muchas veces la asistencia tiene que ser de tipo psicolégico y social.

c) Evaluacion del desempefio laboral: La gestion del talento
humano como proceso de potenciamiento de las facultades del trabajar para
que cada vez su performance mejore en bien del logro de los objetivos y metas,
tiene como uno de sus componentes indispensables a la evaluacion del
desempeiio laboral. No se puede concebir ninguna buena gestion del talento
humano si no se considera la evaluacion de la performance laboral. Al
respecto, Cuesta (2010) sefiala que la evaluacidén del rendimiento laboral del
trabajador es indispensable para la toma de decisiones respecto de como se

espera que rinda y cdmo se quiere que la empresa funcione.

Toda evaluaciéon tiene que responder a determinados criterios e
indicadores derivados de lo que la empresa quiere lograr durante un periodo

determinado de funcionamiento. Generalmente las empresas se proponen
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metas anuales, semestrales y trimestrales. Estas metas y sus elementos
constituyentes, como los objetivos, las acciones, por areas o departamentos,
son los aspectos de los cuales se derivan los criterios e indicadores de la
evaluacion de la performance del trabajador. La politica de la gestion del
talento humano no considera una evaluacién arbitraria o ajena a los criterios e
indicadores que directamente tiene que ver con las metas de la empresa. Debe
ser politica de la empresa evaluar la performance del trabajador en funcién de

los propdsitos empresariales.

Como sefiala Cuesta (2010), los criterios e indicadores de la evaluacién
del trabajador no tienen mucha significacién si sélo sirve para detectar las faltas
o errores del trabajador con la finalidad de aplicarle las sanciones o castigos.
Los criterios deben ser socializados e interiorizados entre los trabajadores
porque son los parametros de su rendimiento. Por consiguiente, aqui, una vez

mas adquiere importancia la comunicacién sefialada en un acapite anterior.

Toda evaluacion, por otro lado, requiere conocer de cerca cémo se esta
trabajando. Para este efecto los supervisores deben realizar el monitoreo
permanente de la labor de los trabajadores en cada uno de sus puestos. En
este sentido, Redondo (2009) sefala que los supervisores deben monitorear en
forma permanente el trabajo que se realiza dentro de su area o seccién, pero
premunidos del parametro de rendimiento (criterios de evaluacion). En este
caso, el parametro de rendimiento se refiere a los criterios e indicadores de

rendimiento del area o puesto de trabajo.
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Durante el monitoreo, sostiene Redondo (2009), se tiene que detectar
los problemas, las necesidades, las carencias o defectos. No se trata de un
seguimiento mecéanico o de cumplimiento formal de la supervisién. En el
funcionamiento de una empresa es de vital importancia el monitoreo in situ del
trabajo y la deteccién de los desajustes o inconvenientes que pueden estar
perjudicando el buen desempefio laboral de los trabajadores. No se puede
concebir como un buen monitoreo aquel seguimiento sin identificarse ningun
defecto o desajuste. Durante el monitoreo se trata de recoger datos de cémo
esta marchando la empresa, datos que, luego, deben servir para tomar las

decisiones correspondientes.

En efecto, toda evaluacién de la performance laboral termina en la toma
de decisiones. Los datos recogidos durante el monitoreo se deben valorar
comparando con los parametros de evaluaciéon asumidos, y como resultado de
esta valoracion, se deben tomar las decisiones correspondientes. Para Barreto,
las decisiones del gerente de personal o del gerente de linea pueden ser de
tres tipos segun los resultados de la valoracién de los datos. Se puede felicitar
al trabajador que extraordinariamente estd desempefiandose y la empresa, por
esa razon, esta logrando una mejor productividad. Muchas veces el buen
rendimiento del trabajador es soslayado, lo que contraviene a su motivacién. Al
respecto, Chiavenato (2009) sefiala que los gerentes de personal deben saber
reconocer, premiar y felicitar a los trabajadores de buen rendimiento, no sélo

para motivarlos mas, sino para tomarlos como hitos de performance éptimo.



El segundo tipo de decisiones se refiere a los problemas o defectos
identificados durante el desempefio laboral. En este caso, lo que corresponde
es la retroalimentacién, el mismo que consiste en asesorar, en sugerir, en
orientar, en capacitar, en ayudar o, a veces, simplemente se trata de recordar
los deberes y funciones que le competen. Cada trabajador de acuerdo a los
resultados de la evaluacion, como sefiala Chiavenato (2009), requiere de un

determinado tipo de retroalimentacioén.

Por ultimo, la tercera decisibn que se debe tomar se refiere a la
aplicacion de las sanciones previstas en el reglamento de la empresa o, en su
defecto, seglin sea el caso, previstas en las leyes vigentes del pais. Este tercer
tipo de decisién se debe aplicar en la medida en que el trabajador cometa faltas
o errores de manera voluntaria o a sabiendas que la actuacién laboral en un
determinado sentido, era pasible de sanciones (negligencia). Sin embargo,
como sostiene Alles (2008), las sanciones a los trabajadores no deben ser el
objetivo central de la gerencia de personal. La sancién a un trabajador es la
ultima medida que el gerente debe considerar antes de agotar las demas
medidas de retroalimentacion, de didlogo y de persuasién. La gestion del
talento humano recusa o rechaza la aplicacién de sanciones como medida de

potenciamiento de las capacidades del trabajador.
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2.2.2. COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

El término competitividad es derivado del concepto de competencia.
Para Bittel y otros (2005), “la competencia, tomada en el sentido de rivalidad,
es inherente a todas las organizaciones sociales y a todo el mundo biolégico.
Esta rivalidad basica puede aumentarse, dirigirse, utilizarse y ser guiada para
ayudar a lograr las metas y objetivos de las organizaciones” (p. 156). Una
empresa cualquiera es una organizaciéon que puede tener fines eminentemente
lucrativos o de servicio. Una empresa de saneamiento es una empresa

concebida como de servicios. Este es el caso de EMSA Puno.

Segun Sanchez (2007), la competitividad se define como la capacidad
de generar la mayor satisfacciéon de los consumidores al menor precio, o sea,
con produccién al menor costo posible. En el caso de una empresa de
saneamiento basico, la empresa sera competitiva en la medida en que
satisfaga a la mayor cantidad de usuarios de la ciudad, sin que ello signifique
costos elevados. La satisfaccion de todos los clientes es posible con altos
costos, pero de esta manera ya no se puede llamar competitividad. La
competitividad es lograr satisfacer las necesidades de los clientes con los
costos mas bajos. Segun este concepto, la competitividad se mide a partir de la

satisfaccion de los usuarios o clientes.

Una empresa de saneamiento basico es aquella institucién que se
dedica al servicio de agua potable, desagiie y alcantarillado a los pobladores

de una ciudad determinada. En el caso de la ciudad de Puno existe la Empresa
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Municipal de Saneamiento Basico que presta estos servicios y esta a cargo de
un directorio y una gerencia que depende de la Municipalidad Provincial de

Puno. Esta empresa tiene como misién:

Somos una empresa de propiedad municipal que presta servicios de saneamiento
béasico con estandares de calidad, para contribuir con la mejora de la calidad de
vida de la poblacion y del cuidado del medio ambiente; asi como con el incremento
en la calidad y cobertura de nuestro servicio; mediante la mejora continua de
nuestros procesos y de la capacitacion permanente de nuestro personal en
beneficio del desarrollo econémico y social de nuestro ambito de trabajo.

En todos los municipios del pais se administra una empresa de
saneamiento basico, cuyo propésito principal es brindar el mejor servicio de
agua potable, de desaglie y de alcantarilla, pero con los costos mas bajos
posibles. La competitividad significa que la empresa satisface las expectativas
del publico usuario sin que demande mucho gasto, sino sélo lo necesario. En la
realidad, segun las estadisticas mostradas en el afio 2007 por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEl), el 30% de la poblaciéon de las
ciudades no cuentan con los principales servicios basicos de agua potable ni
desaglie. Mientras que en el medio rural, el 90% de las familias no cuentan con
estos servicios basicos. Segin estos datos las empresas de saneamiento

estarian lejos de ser competitivas.

Existen otros conceptos de competitividad que consideran como eje

central a la empresa y este concepto lo sostiene el Ministro de Economia y
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Finanzas de la Republica del Paraguay. Este Ministerio sefiala que ‘la
corhpetitividad es la capacidad que muestra una empresa para mantener o
acrecentar su cuota en el mercado. El fenbmeno que se quiere medir es el
resultado comparado de sus acciones en el mercado”. Por su parte Drucker
(1997) deja entrever que una empresa es competitiva en la medida en que
logra mayores ingresos econémicos que otras empresas dedicadas al rubro a
nivel nacional e internacional. Es decir, el parametro de la competitividad es la
comparacién de las ganancias con otras empresas similares del nivel nacional

y, sobre todo, del nivel internacional.

En la presente investigacion se asume que la competitividad es la
satisfaccién que se logra en el publico usuario respecto de los servicios que se
presta, pero con el costo mas bajo posible en términos de recursos
econdémicos, humanos y materiales. Una empresa de servicios como es EMSA
Puno debe aspirar, segun el punto de vista que asume la autora del presente
estudio, a brindar el mejor servicios de agua potable, de desagie y de
alcantarilla, a la mayor cantidad de pobladores de la ciudad, pero con el costo

mas bajo posible en términos de recursos econdémicos, materiales y humanos.

Segun Sanchez (2007), los factores de la competitividad de una
empresa de saneamiento basico son la calidad del producto, la productividad,
el servicio y la imagen institucional. Estos factores son las dimensiones de la
competitividad de una empresa. La medicion de estos factores permitira

determinar el nivel de competitividad empresarial. Otros sostienen que los
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aspectos de la competitividad de una empresa de servicios, como EMSA Puno,
s6lo son tres: la calidad del servicio, el tipo de atencién al cliente y la imagen
institucional. La productividad en el caso de una empresa de saneamiento
basico de agua potable y alcantarilla, es el servicio de agua potable y de
desaglie que se manifiesta en las horas de suministro de agua, de la calidad
potable del agua, de los costos, de la cantidad de poblacién beneficiaria, etc.

Es decir, la productividad es la calidad del servicio que se presta al cliente.

En el presente estudio, para efectos de organizar los datos, asi como
para elaborar los cuadros de distribucién porcentual, se asume una escala de
valoracién, considerando la escala vigesimal. En este sentido, la escala de
valoracién se considera con los mismos fundamentos que la escala
considerada para la variable anterior. Cuando se habla de competitividad de
una empresa, los tratadistas refieren en sus argumentos en forma constante
acerca de la competitividad muy baja o baja, asi como de la competitividad alta
o muy alta. Por ejemplo, Sanchez y Pefia (2008), refieren con frecuencia a las

empresas de alta competitividad y de empresas de regular competitividad.

Por eso, en el presente estudio, para medir la competitividad de la
empresa EMSA Puno, se utiliza la siguiente escala de valoraciéon basada en la

escala vigesimal.

Competitividad muy baja (01-05 puntos)
Competitividad baja (06-10 puntos)

Competitividad media (11-13 puntos)
38



Competitividad alta (14-17 puntos)

Competitividad muy alta (18-20 puntos)

Para determinaciéon la competitividad de la empresa EMSA Puno se
debe recoger la versién de los usuarios, quienes son los directos beneficiarios
del servicio de la empresa. Por eso, en este estudio se aplica una encuesta con
items referidos a la calidad del servicio, al tipo de atencién que recibeny a la
imagen institucional. Son 10 items que se formulan y cada una de ellas vale 2 |

puntos.

Reiteramos, en el presente estudio asumimos que la productividad de la
empresa EMSA Puno viene a ser el servicio que presta, el mismo que debe ser
de calidad. Por consiguiente, los factores de competitividad de la empresa
EMSA Puno son la calidad del servicio, el tipo de atencién al publico y la
imagen institucional. Estas dimensiones son desarrolladas a continuacién, de

acuerdo a la concepcién que asumimos en el presente estudio.

a) La calidad del servicio: En el caso de una empresa de saneamiento
basico el producto viene a ser el servicio que presta a la poblacion. Estos
servicios pueden ser, por un lado, de tipo basico como el servicio de agua
potable, de desagiie y alcantarilla; pero, por otro lado, pueden ser los otros
servicios basicos como energia eléctrica, teléfono, internet, salud, educacion
seguridad. Por lo tanto, la calidad del producto, en el caso de la presente
investigacion, se refiere a la calidad del servicio que presta una empresa de

saneamiento basico como es el caso de EMSA Puno.



Segun Sanchez (2007), la calidad del producto es la capacidad de
producir bienes o servicios que satisfagan las expectativas y necesidades de
los usuarios. Su importancia radica en que el cliente satisfecho vuelve a
comprar en las organizaciones mercantiles, colabora y paga sus impuestos o
donativos con gusto en las organizaciones de Gobierno o de Servicio Social.
En efecto, si la empresa de saneamiento basico abastece con agua potable las
24 horas, el usuario pagard con suma satisfaccion el recibo del mes. El
descontento del usuario se manifiesta en la actitud de incumplimiento en el
pago de los recibos del mes asi como en las protestas frecuentes a través de

los diferentes medios.

Por otro lado, para Sanchez (2007) la productividad es la capacidad de
producir mas bienes o servicios con el menor costo posible. Esta productividad
depende, en mucha medida, de la tecnologia usada (capital fisico) y de la
calidad laboral de los trabajadores (capital humano). Una mayor productividad
redunda en una mayor capacidad de produccion, esto es, en una empresa de
servicios hay la capacidad de ampliar los servicios a un bajo precio o al alcance
de los usuarios. E! incremento de la produccién en el caso de una empresa de
saneamiento basico significa que se puede ampliar el nimero de beneficiarios
del servicio, es decir, se puede ampliar el nimero de usuarios en una

determinada ciudad. Todo lo contrario sucede cuando la productividad es baja.

Bittel y Ramsey (2005) definen la productividad como “la relacién entre la

produccién y cualquiera o todos los factores con ella asociados, medidos en
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términos reales. Segun esta definicién, la productividad es la suma de los
siguientes factores: cantidad y calidad de lo que se produce, los insumos que
se utilizan, el esfuerzo que se despliega, el dinero que se invierte, el tiempo en
que se produce y la calidad del producto o servicio que se produce” (p. 36).
Segun esto, una empresa es competitiva cuando lo que produce lo hace con
los mejores insumos, con el menor esfuerzo, con el costo econdémico mas bajo
posible, en el menor fiempo posible, pero el producto elaborado es de calidad,

es decir, satisface al cliente o al usuario.

En cuanto a la calidad del servicio, hay que sefialar que la calidad tiene
que ver con la satisfaccion del cliente. Como sostienen Cabrera, Lépez y
Ramirez (2011), la calidad de un servicio se mide con el nivel de satisfaccion
del cliente. Todo cliente se siente satisfecho, en el caso del servicio de agua
potable cuando las horas de suministro son las 24 horas del dia, cuando el
agua es potable, es decir, el agua que se distribuye en la ciudad relne las
condiciones minimas de potabilidad para el consumo humano. Y, por otro lado,
todo cliente estad satisfecho cuando el sistema de desagiie funciona
adecuadamente llevando las aguas servidas de cada domicilio a un lugar
donde existe una planta de tratamiento que no contamina el medio ni afecta la

salud de sus habitantes.

Por otro lado, Cabrera y otros (2001) sefialan que el cliente se sentira
satisfecho cuando los servicios de agua y desagilie, en los términos como

deben ser, tienen un costo razonable al alcance de sus bolsillos. El cliente no
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se sentira satisfecho si el buen servicio que recibe le cuesta mas que su
capacidad econémica. Ademas, una empresa que brinda un servicio con altos

costos a los clientes, no se puede llamar empresa competitiva.

Por consiguiente, la calidad del servicio de una empresa de agua
potable y desaglie, se mide por las horas de servicio, por la potabilidad del
agua, por el funcionamiento del sistema de desaglie y por los costos del
mismo. Al respecto Terry (2008) deja entrever que las empresas que brindan
servicios basicos a la ciudadania, deben considerar el tiempo, la calidad del
producto, el proceso del servicio y los costos. En el caso de agua potable,
para que este servicio sea considerado de calidad tiene que brindarse las 24
horas, el agua debe ser de buena calidad segun el analisis quimico y los costos
deben ser al alcance de los bolsillos de los usuarios. Por otro lado, el servicio
de desagiie debe funcionar como un sistema que no tiene fallas que perjudique

a la poblacién ni tampoco debe contaminar el medio ambiente.

La calidad del servicio es un componente insoslayable de la
competitividad de una empresa de servicios. Se puede afirmar que es el
componente mas importante de la competitividad empresarial. Viene a ser el
eje central del quehacer de una empresa cualquiera. Si es una empresa
panificadora, su eje central sera elaborar panes de calidad; si es una empresa
de transportes, su eje central sera llevar a destino a los pasajeros en forma

adecuada; si es una empresa de agua potable, su eje central sera brindar el
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servicio de agua las 24 horas y agua de calidad a todos los vecinos de la

ciudad (Terry, 2008).

Pero, el servicio de calidad depende de quienes lo brindan. Aqui entra a
tallar el desempefio de los trabajadores de la empresa. Si los técnicos y
obreros de una empresa son personas de performance deficiente, es probable
que el servicio de calidad sea una simple declaracién y nada real. De esta
manera la competitividad de una empresa de servicios, esta directamente
relacionada é.on la gestion de personal (Sanchez y Pena, 2008). En el caso del
presente estudio, se asume que la gestién debe incidir en el talento humano, es
decir, en las capacidades, en las habilidades y conocimientos coherentes al
puesto de trabajo. Si la gestion del talento del trabajador es deficiente, es l6gico
suponer que el servicio de agua potable y desagilie no sera de calidad y, por
consiguiente, la empresa estara lejos de ser vista como una empresa

competitiva.

Esta es la razon por qué en el presente estudio asumimos que existe un
alto grado de correlacion entre la gesti6n del talento humano con la
competitividad de la empresa de EMSA Puno. Una buena gestién de las
capacidades y conocimientos de los trabajadores, en procura de lograr mejores
niveles de performance laboral, permite que la empresa sea Vcompetitiva. En el
caso del presente estudio, la competitividad se manifiesta en la calidad del
servicio, en el tipo de atencion al cliente y en la imagen institucional.

Especialmente, la competitividad viene a ser la calidad del servicio que, a su
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vez, viene a ser el eje del servicio que presta EMSA Puno. Este servicio, es
necesario recordar, en el caso del presente estudio, se refiere basicamente a

dos cosas: agua potable y desaguie.

b) Tipo de atencién al cliente: Para lvancevich (2005), el tipo de
atencion al cliente es el trato que se le brinda todas las veces que recurre a la
empresa o debe solicitar una atencién determinada. Para la autora del presente
estudio es la capacidad que la empresa pone de manifiesto para tratar a sus
clientes o usuarios respecto del servicio que le brinda. Esta capacidad de trato
tiene que caracterizarse por la practica de la honestidad, justicia, solidaridad,
amabilidad, puntualidad y transparencia, dejandolos satisfechos en cuanto a
sus expectativas respecto del trato que espera recibir. El cliente siempre

recurre con la idea que lo van a atender bien.

Cuando se trata de brindar un determinado servicio a un conjunto
numeroso de ciudadanos, tal como sostiene Cabrera y otros (2011), el tipo de
atencién al cliente adquiere mucha importancia. Este es el caso de las
empresas de transporte, de energia eléctrica, de agua potable, de telefonia, de
educacion y de salud. En estos casos, la empresa debe disponer de una

estrategia de atencién que satisfaga las expectativas del publico.

El tipo de atencién al cliente comprende, fundamentalmente, segun
Cabrera y otros (2011), la atencién en las oficinas de la empresa, la forma de

resolucion de los reclamos, el tiempo que se demora para atender a domicilio
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cuando el cliente lo solicita y las facilidades que se brindan para el pago del

servicio mensual.

En cuanto a la atencién en las oficinas de la empresa, ésta se debe
realizar con diligencia, evitando las inmensas colas que en algunas empresas
se ve a diario. A esto se debe sumar el trato cordial y amable como una politica
de atencién al cliente; sin embargo, en muchas empresas, especialmente del
Estado, la atencién al cliente es negligente, inoportuna, de trato aspero y
desconsiderado. Las quejas en estos casos se dan con frecu'encia, sin

resultados que reviertan el problema positivamente.

Al respecto, Terry (2008) sefiala que muchas empresas del Estado que
prestan servicios de mucha demanda y en forma diaria, descuidan el tipo de
atencién personal al cliente. Todas las veces en que un cliente va a las oficinas
para reclamar o pedir explicacién de algo que considera que esta funcionando
mal, la atencién que recibe es negligente, descortés e inoportuna. En la
mayoria de las veces los cliéntes deben hacer inmensas colas para
entrevistarse con el funcionario. Las autoridades de la empresa estatal no se
inmutan ni muestran ningun interés por cambiar esta situacién. No les inquieta
la ausencia del cliente porque es la Unica empresa que presta el servicio y toda
la poblacion necesita del servicio. Por consiguiente, como sostiene Sanchez y

Pefia (2008), la insensibilidad tiene su origen en el monopolio de la empresa.
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En el caso sefialado en el parrafo precedente, los mecanismos del
control de calidad, no esta funcionando bien. Se llega, por eso, a la opinién
generalizada de que el Estado es un mal administrador. El gerente general de
la empresa no se da cuenta que con el tipo de atencion que se brinda al publico
usuario, esta afectando la competitividad de la empresa. Aqui es necesario
sefialar que para Rios (2008) la competitividad de una empresa de servicios
basicos debe tener como visién brindar el mejor servicio a los clientes que
deben ser tomados como su Unica razén de ser. Si no se toma conciencia en
este sentido, el desprestigio y los reclamos de parte de los clientes sera

constante, con los consiguientes problemas administrativos, judiciales y otros.

La situacién se agrava, como deja entrever Sanchez y Pefna (2008),
cuando las solicitudes o las quejas de los clientes no tienen una solucién
satisfactoria. Después de las inmensas colas, el reclamo que se presenta,
muchas veces es vista como una actitud provocadora o perjudicial para la
empresa, generandose reacciones negativas de parte de los funcionarios. La
respuesta que se recibe en la mayoria de los casos es una negativa e
indiferencia. El funcionario se ve sorprendido ante el reclamo o la protesta del
cliente, porque considera que la empresa le esta haciendo un favor al brindarle
el servicio. Muchos funcionarios asumen la idea de que el cliente debe estar
mas bien agradecido y no debe presentar ningin reclamo, sino sélo

sugerencias para mejorar y ayudar.
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En el caso de las empresas privadas, donde la competitividad es una
necesidad absoluta, el tipo de atencién al cliente es una prioridad insoslayable.
En este sentido, como sefialan Sanchez y Pefia (2008), la gerencia de
marketing se preocupa por capacitar a sus trabajadores en las formas y estilos
de atencién al cliente. Esta gerencia sabe que la opinién y la satisfaccion del
cliente, es importante para que los objetivos y las metas de la empresa se

cumplan al final del periodo.

Se puede ofrecer un servicio de agua potable de calidad, pero si el trato
que se le brinda no es correspondiente, la empresa no es competitiva. Cuando
la administracion de la embresa sélo concentra su atencién en la elaboracion
del producto o en la prestacion del servicio, sin cuidar el trato amable con que
se le debe brindar, estd dejando de ser una empresa competitiva. Aqui, la
filosofia de que el cliente tiene la razén debe cobrar mucha importancia, porque
el cliente que recibe un buen frato se siente satisfecho y esta situacion

garantiza que se siga contando con su preferencia (Rowley y Warne, 2005).

El tiempo que se demora para atender a domicilio, es otro indicador del
ti‘po de atencién que una empresa le brinda al cliente. En el caso de las
empresas que suministran agua potable o el servicio de desagilie, muchas
veces son requeridos en el domicilio porque alli se suscitan averias o
desperfectos que requiere de la presencia de los técnicos u obreros de la
empresa. Por ejemplo, cuando se produce la rotura de la tuberia, el usuario del

servicio llama por teléfono para que la empresa envie a la cuadrilla de técnicos
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y obreros, pero estos no se hacen presentes a la hora. Al respecto, Terry
(2008) sefiala que el tiempo que demoran para atender la emergencia es un
indicador del tipo de atencién que se brinda al cliente y, al mismo tiempo, un

indicador de la competitividad de la empresa.

Este hecho sucede con frecuencia en las principales ciudades del pais.
En el caso de la ciudad de Puno, los medios de comunicaciéon dan cuenta con
frecuencia de averias que se presentan en los barrios y el tiempo que demora
la empresa de EMSA Puno para resolver el problema. La situacion es peor
cuando el vecino solicita la presencia del técnico de la empresa para resolver la
oclusion de la tuberia de desagiie de su domicilio. Por consiguiente, como
senala Terry (2008), si la empresa pretende ser competitivo, debe atender con

mucha prontitud las solicitudes de atencion del cliente.

Las facilidades para pagar el servicio del mes es otro indicador de la
competitividad de una empresa de este rubro. En los casos en que la boleta del
servicio del mes sblo debe pagarse en las oficinas de la empresa, se generan
inmensas colas interminables que perjudica al cliente, ya que debe demorar
muchas horas para pagar el servicio. Mientras que ofras empresas tienen
convenios con los bancos. En seste sentido tienen razén Cabrera y otros
(2011), cuando sefialan que las empresas de servicios deben brindar
facilidades y comodidades de pago de los servicios que prestan. Asi como
estas facilidades y comodidades, no sélo deben referirse al lugar de pago, sino

también a los plazos.

48



c) La imagen institucional: Una empresa puede pretender brindar el
mejor servicio a los usuarios, pero cuando los clientes no lo saben, es lo mismo
que nada. Hay casos en que la opinién publica tiene un concepto negativo de la
empresa, aunque en realidad es una institucion que tiene una politica de
brindar el mejor servicio. Esto es lo que sucede, a veces, con aquelias
empresas que se dedican en mejorar y ampliar los servicios a la mayor
cantidad de usuarios, pero son vistos como que no hacen nada. En estos
casos, como sefialan Rowley y Warne (2005), falta la difusién de las politicas

empresariales en beneficio del publico usuario.

Para Sanchez (2007), la imagen institucional es la capacidad de la
empresa para promover en la mente del publico la idea de que es la mejor
alternativa para la obtencién del servicio requerido. Toda empresa debe contar
con un 6rgano que le permita vender una imagen que genere la credibilidad y la
confianza del publico usuario. El producto que se elabora debe ser publicitado
como tal y se debe complementar con un tipo de servicio que satisfaga a los
usuarios. Es decir, no debe ser simplemente la difusién de una buena imagen,

sino un hecho real y concreto.

Las empresas de saneamiento basico de las ciudades del pais no son
vistas con credibilidad ni confianza, por tanto, es necesario que la gerencia de
imagen, tome decisiones respecto de qué impresion tiene el pablico usuario de
la empresa. Por supuesto, que esta imagen no tendra ningtin resultado

satisfactorio en el caso de que sélo se reduzca a la mera publicad. La
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promociéon de la imagen debe corresponder a la calidad del producto, a la
productividad y al tipo de servicio que se brinda. Una publicidad mentirosa,
como sefialan Rowley y Warne (2005), a la larga afecta la credibilidad y la

confianza del publico.

En cuando se refiere a una empresa de servicio de agua potable y
desaglle, como es el caso de EMSA Puno, los indicadores de la imagen
institucional tienen que ver con la informacién que el usuario recibe respecto de
los cambios, de los cortes de servicio y acerca de las mejoras que se
introducen. A todo esto hay que sumarle las actividades que las autoridades o
funcionarios de la empresa realizan durante el afio. Todo lo que tenga que ver
con el mejoramiento del servicio o con los inconvenientes que se van a
producir y que afectaran al publico usuario, deben ser comunicados en su

momento oportuno, para que se tomen las medidas de precaucion.

En el transcurso del afio, de acuerdo a la politica empresarial, asi como
segun los planes y proyectos, la empresa introduce cambios en el servicio que
presta. Por ejemplo, se reubica en otra direccién la oficina central de la
empresa, se cambia al gerente general o al gerente de personal, se cambia el
horario de atencién al publico, se modifica el formato de la boleta de servicios
del mes, etc. Estos cambios deben ser comunicados en su momento oportuno
y con bastante profusién al publico usuario. Para este efecto se deben utilizar
todos los medios accesibles al pudblico. Muchas veces, como sefiala Alles

(2008), el personal encargado de la difusién de los asuntos que el cliente debe
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conocer incumple esta tareas indispensable porque que no esta
suficientemente consciente ni capacitado respecto de la necesidades de la
difusién. Aqui se ve la importancia de la gestién del talento humano para lograr

una alta productividad de la empresa.

La ausencia de informacién genera conflictos innecesarios entre el
publico y la empresa. Ademas, se genera un clima de desconfianza y, en
ocasiones, se genera protestas que involucran a las organizaciones civiles e
institucionales ante los cuales la empresa tiene que enfrentarse, perdiendo
tiempo y dinero innecesariamente. En este caso, como sefala Alles (2008), la
deficiente comunicacion con el publico acarrea pérdidas millonarias y
problemas muchas veces insalvables. Por eso, la gerencia de marketing debe
entrenar con frecuencia a su personal de imagen institucional acerca de las

estrategias de comunicacion.

En algunas ciudades del pais, como el caso de la ciudad de Puno, las
organizaciones civiles se movilizaron para protestar contra la empresa EMSA
Puno por motivos que pudo haberse evitado si la comunicacion de parte de la
empresa se hubiese dado en su momento oportuno. Muchas veces la
desinformacién genera actitudes negativas que tienen sus costos.

El otro indicador de la imagen institucional es la informacién que se
brinda al publico usuario acerca de los cortes del servicio. Como dejan entrever
Sanchez y Pefia (2008), los cortes del servicio son siempre mal calificados por
parte del publico usuario. La situacion se agrava mucho mas cuando la

empresa no informa en su momento oportuno acerca del corte que se va a
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producir. Cuando se informa con anticipacién y se da a conocer las razones del
corte, en la mayoria de los casos, el publico acepta y no expresa su

descontento.

No se trata de avisar sélo del corte sin dar cuenta de las razones del
mismo. Una adecuada informacién debe comprender la razén o la causa del
corte del servicio, y si esta causa es para mejorar el servicio, el publico sabra
aquilatar las medidas tomadas y esperar el restablecimiento con mucho gusto.
Cuando el aviso es sélo respecto del corte, indicandose la fecha y el horario,
muchas veces el disgusto siempre acompafia a las actitudes de los usuarios.
En la mayoria de las veces el corte siempre tiene una justificacibn que el
publico usuario puede entender si se comunica adecuadamente. Por
consiguiente, el asunto esta en que la empresa sepa comunicar oportunamente
con los datos que sean necesarios para que el cliente entienda y sepa esperar

el restablecimiento del servicio.

En el caso de la ciudad de Puno, la Empresa EMSA Puno tuvo conflictos
con la ciudadania debido a que no informé en su momento oportuno ni dio las
razones de los cortes intempestivos. Especialmente en los barrios circundantes
al centro de la ciudad, los cortes son frecuentes. A estas deficiencias en el
servicio, se suman las horas que habitualmente se brinda el servicio de agua
potable. La misma Gerencia de EMSA Puno sefial6 en el afio 2013 que el
servicio de agua potable era en un promedio de 3 a 5 horas diarias, siendo la

diferencia por razones de ubicacion.
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En cuanto se refiere a la informacién respecto de las mejoras del
servicio, generalmente las autoridades de una empresa de servicios le restan
importancia y no dan cuenta al publico usuario. Entre las mejoras se tiene el
incremento de las horas de servicios, la apertura de mas oficinas para atender
mejor al usuario, la adquisicion de nuevas maquinarias para brindar un mejor
servicio, el incremento de mas personal calificado, etc. Como sefiala Terry
(2008), toda empresa de servicios tiene entre su politica de desarrollo medidas
de mejoramiento del servicio, pero estas mejoras deben darse a conocer al
publico para que entienda que la empresa se esta preocupando por brindarle

cada vez un mejor servicio.

En algunas empresas sucede que el personal que trabaja en los niveles
intermedios, le resta importancia a las innovaciones y mejoras del servicio.
Opta por un conformismo que le resta mucha competitividad a la empresa. Esto
es debido, como sefiala Alles (2008), a la falta de una adecuada gestién del
talento humano. Los encargados de la gestion de personal, en este caso la
gerencia de personal, deben promover el mejoramiento e incremento del
talento del trabajador, este talento que tiene que ver con el incremento de sus
capacidades, habilidades y conocimientos respecto del servicio que se presta
al publico. Una buena gestion del talento humano, en el sentido como se
concibe en este estudio, debe motivar a los gerentes y trabajadores a buscar

las mejoras continuas del servicio que presta la empresa.

Como se puede ver, la competitividad de una empresa de servicios esta

directamente relacionada con la gestién del talento humano. En la medida en
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que la gestion del personal apueste por el mejoramiento de las capacidades y
conocimientos del trabajador, considerando la visién y mision de la empresa, la
competitividad de una empresa se manifestara en la satisfaccion del cliente. No
debemos olvidar que la competitividad de una empresa se mide por el nivel de
satisfaccion del publico usuario. En el caso del presente estudio la satisfacciéon
del usuario se manifiesta en la percepciéon que tiene respecto del agua potable
que recibe en su domicilio y del servicio de desagiie que le brindan. Estos dos
servicios involucran la calidad del servicio, el tipo de atencién que recibe y la
imagen institucional que la empresa proyecta ante los ojos y ante la opinién del

publico usuario.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

a) Competitividad: La competitividad en el caso de la presente
investigacion se refiere a la calidad del servicio de agua potable y
alcantarillado, a la productividad del servicio, al tipo deservicio que se
brinda al cliente y a la imagen institucional. Una empresa de saneamiento
basico es competitividad cuando cumple con los cuatro factores
sefialados.

b) Saneamiento basico: Con esta denominacion se hace referencia a las
empresas que se dedican al servicio de agua potable y alcantarillado en la
Regién Puno, por ejemplo una de estas empresas en la Empresa
Municipal de Saneamiento y Alcantarillado de Puno Sociedad Anénima
(EMSA Puno S.A)).

c) Talento humano. Son las capacidades intelectuales asi como las
habilidades derivadas de ella que un trabajador posee, 10 que debe ser
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d)

9)

encausado por una adecuada gestion. En la presente investigacion se
asume que las empresas de saneamiento basico no saben aprovechar el
talento de sus trabajadores.

Postulados: Los postulados son las propuestas basicas de las teorias
que se refieren a la gestién del talento humano. Toda teoria alcanza un
conjunto de propuestas o postulados que lo caracterizan y lo diferencian
de los demas. En la presente investigacion se consideraran los
postulados que sean adecuados para disefiar un modelo de gestién de
personal.

Modelo de gestiéon: Asi se denomina la propuesta que la autora del
presente estudio pretende alcanzar. Es una especie de plan
sistematicamente disefiado para mejorar la gestion del personal de
trabajadores de las empresas de saneamiento basico de la Regién Puno
basado en la teoria de la gestién del talento humano.

Fundamentos: Los fundamentos son los argumentos o razonamientos de
los postulados que se tomaran en cuenta para elaborar el modelo de
gestion de personal.

Implementacién: Es el procedimiento y las etapas que comprendera el
modelo de gestién de personal de la propuesta que se pretende alcanzar

al final del presente estudio.
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2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL:

El grado de correlacion que existe es alto y de tipo directo entre la

gestion del talento humano y la competitividad de la Empresa Municipal

de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno) durante

el afo 2013.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS:

a)

b)

El nivel de valoracion que le otorgan la mayoria de los trabajadores
de la Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de
Puno (EMSA Puno) a las dimensiones planeamiento, gestion y
evaluacion del desempeinio laboral, durante el afio 2013, corresponde
a la escala “no estan en desacuerdo ni de acuerdo”, lo que de otra
manera significa “nivel regular”.

El nivel de valoracion que la mayoria de los usuarios le otorgan a la
calidad del servicio, al tipo de atencién que reciben y a la imagen
institucional que se proyecta, como dimensiones de la competitividad
de la Empresa EMSA Puno, durante el afio 2013, corresponde a la
escala “de vez en cuando”, lo que significa de otra manera “nivel

regular”.
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2.4.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

1. Gestion del talento
humano

1.1. Planeamiento del
desempefio laboral

- Diagnéstico del recurso humano
- Racionalizacion del recurso humano
- Elaboracion de los planes de desarrolio

humano

1.2. Gestion del
desempefio laboral

- Comunicacion

- Implementacion de la empresa y de personal
- Motivacion laboral

- Asesoramiento

1.3. Evaluacion del
desempefio laboral

- Determinacién de los criterios de evaluacion
- Monitoreo del proceso laboral

- Recojo de datos

- Toma de decisiones

2. Competitividad de
la empresa

2.1. Calidad del servicio
que brinda la Empresa

- Horas de suministro de agua potable
- Potabilidad del agua que se brinda
- Funcionamiento del sistema de desagiie

2.2. Tipo de atencién
que recibe el usuario

- Tipo de atencién en las oficinas de la
empresa

- Tipo de resolucion a los reclamos

- Tiempo que demoran para atender a domicilio

- Facilidades para pagar los recibos del mes

2.3. Imagen institucional
que proyecta la empresa

- Informacién que recibe respecto de los
cambios

- Informacién que recibe respecto de los cortes
- Informacion acerca de las mejoras del servicio
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CAPITULO I
METODOLOGIA

3.1. TIPOY DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION: El estudio cuyos resultados se dan a
conocer en esta investigacion corresponde, segin su propésito, al tipo basico.
Segun Hernandez et al. (2007), en este tipo de investigaciones los resultados
sirven para conocer mejor la problematica de las variables de investigacioén, en
este caso, el grado de correlacién entre la gestién del talento humano y la
competitividad de la empresa EMSA Puno. También a este tipo de
investigacion se le conoce como investigacién de tipo teérico, porque los

resultados son sé6lo conocimientos tedricos acerca de la realidad estudiada.

Desde el punto de vista de la estrategia de investigacién, el presente
estudio se inscribe dentro del tipo no experimental. Corresponde a este tipo
debido a que no se manipularon las condiciones de investigacion ni las
variables involucradas en el estudio. Las investigaciones no experimentales, tal
como sefialan Hernandez et al. (2007), recogen la informacién de la realidad
sin introducirse ninguna modificaciéon. Este es el caso del estudio realizado en

la Empresa EMSA Puno.
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3.1.2. DISENO DE INVESTIGACION: E! disefio de investigacién que
corresponde es el modelo de la investigacion de tipo correlacional, siendo su

esquema el siguiente:

Donde:

Xi= Gestién del Talento Humano
Xo= La competitividad de la empresa
r = Coeficiente de correlacion

M = Muestra de estudio

Seglin Hernandez et al. (2007), el disefio correlacional describe entre
dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. En
el caso de la presente investigacidn se recogieron los datos de las dos
variables por separado en funciéon de los indicadores previstos y, luego, a
través de un modelo estadistico se determiné el coeficiente de correlacion

existente.

Una de las variables de estudio fue la gestién del tanto humano (X4) y la
otra variable, la competitividad de la empresa (X,). Una vez recogida los datos
por separado, a través de instrumentos diferentes, se aplicé el modelo de
correlacién de datos agrupados en clases de Pearson para hallar el coeficiente
de correlacién (r), valor que luego es interpretado de acuerdo a la tabla del

coeficiente de correlacion.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION DE ESTUDIO: La poblacion de estudio esta

constituida por los trabajadores nombrados y contratados de las empresas de
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saneamiento basico de toda la Regién de Puno; y, por otro lado, por el publico

usuario. Esta poblacion se muestra en los siguientes cuadros.

CUADRO 1
EPS SEDA JULIACA S.A.
Poblacion Poblacion Conexiones Conexiones Conexiones Conexiones
servida de servida de totales de activas de ¢/medidor totales de
| agua potable | alcantarillado | agua potable | agua potable | leido alcantarillado
197,471 200,604 46,328 34,143 7,595 46,799
Fuente: Indicadores de Gestién de fas EPS, 2012
CUADRO 2
EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L.
Poblacién Poblacién Conexiones | Conexiones | Conexiones | Conexiones
servida de sefvida de totales de activas de ¢/medidor totales de
| agua potable | alcantarillado | agua potable | agua potable leido alcantarillado
20,185 19671 5,982 3,885 Sl 5742
Fuente: Indicadores de Gestion de las EPS, 2012
CUADRO 3
EMAPA YUNGUYO S.R.L.
Poblacién Poblacion Conexiones | Conexiones | Conexiones | Conexiones
servida de servida de totales de activas de c/medidor totales de
agua potable | alcantarillado | agua potable | agua potable leido alcantarillado
11,241 9,085 4,312 S Sl 3,123
Fuente: Indicadores de Gestion de las EPS, 2012
CUADRO 4
EMSA PUNO S.A.
Poblacién Poblacién Conexiones | Conexiones | Conexiones | Conexiones
servida de servida de totales de activas de ¢/medidor totales de
| _agua potable | alcantarillado | agua potable | agua potable leido alcantarillado
157,138 144,976 40,066 5,954 17,261 36,976

Fuente: Indicadores de Gestion de las EPS, 2012

3.2.2. MUESTRA DE ESTUDIO: De la poblacion sefialada se toma una

muestra de estudio, tanto de los trabajadores asi como de la poblacién usuaria.

El criterio estadistico para tomar la muestra es el muestreo no probabilistico

intencional, considerando las siguientes razones:

60



- Accesibilidad,

- Economia,

- Facilidad para investigar y
- Tiempo

- Similitud

Considerando los criterios sefialados se toma a la Empresa Municipal de
Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno). En esta empresa

la poblacién de trabajadores es la siguiente:

CUADRO 5
POBLACION DE TRABAJADORES DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE
SANEAMIENTO BASICO AMBIENTAL S.A. DE PUNO (EMSA PUNO),

ANO 2013
TRABAJADORES CONTRATADOS | NOMBRADOS | TOTAL
Funcionarios 27 31 58
Técnicos 33 50 83
Obreros 32 63 95
Personal de servicio 06 05 11
Personal de seguridad 07 03 10
TOTAL 105 162 257

FUENTE: CAP de la Empresa, afio 2013

El personal de trabajadores, entre contratados y nombrados, son 257
personas. El personal de obreros constituye la poblacién mas numerosa de la
empresa y, en segundo lugar, el personal de técnicos. En cuanto se refiere a la

poblacién usuaria, se tiene a 23 504 personas. De acuerdo a las autoridades
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de la empresa, para el afio 2014, esta poblacién se incrementd enormemente,
pero para efectos del presente estudio sélo se toma la poblacién que al afio
2013 fue registrada. De esta poblacion se toma una muestra de estudio que

sigue un procedimiento estadistico que se muestra a continuacion.

En esta empresa, por otro lado, la poblacién de usuarios se muestra en
el siguiente cuadro:
CUADRO 6

POBLACION DE USUARIOS DE AGUA POTABLE EN LA CIUDAD DE PUNO,
ANO 2013

EMPRESAS DE SANEAMIENTO POBLACION SERVIDA DE AGUA
BASICO POTABLE

EMSA Puno S.A. 23 504

Fuente: indicadores de Gestion de las EPS, 2013

Para hallar la muestra de estudio, tanto de ia poblacién de trabajadores
asi como de los usuarios, se aplica férmula propuesta por Pacori (2008), el que

es como sigue:

0.25(N)
(%)2 (N — 1) + 025

Donde:

N: Poblacién de estudio

E: Margen de error (0.05)

Z: Valor estandar del nivel de confianza (1.96)

a) Para la poblacién de trabajadores: Aplicando la férmula de la muestra, se

tiene.
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0.25(257) 64.25
"= 0,052 = a1 - Y7
(‘1?5’) (257 - 1) + 0.25

La muestra representativa es de 157 trabajadores, de los cuales se
tomara la muestra por tipo de trabajadores (muestra por estratos). Para este
efecto se aplicara la siguiente formula:

R OIGD
N

Donde:

ni = Tamafio de muestra de estrato
n = Tamafio de muestra general

Ni = Poblacion dej estrato

N = Poblacién general

Los datos que se tiene son los siguientes:
n = 257 trabajadores (poblacién)
Ni= 58 funcionarios, 83 técnicos, 95 obreros, 11 de servicio y 10 de seguridad.

Aplicando la féormula se tiene:

De 58 funcionarios n; = (1—522;2—(7—58—)= 35

De 83 técnicos n = @5NE3) 51
257

De 95 obreros n = Q@SNG8)- 5g
257

De 11 personal de servicio n; = (15%532 =7

De 10 de seguridad n; = @snao _ g

257

Luego, aplicandose la regla de tres simple se halla la muestra por
género en cada tipo de trabajador y se tiene el siguiente cuadro

correspondiente a la muestra de estudio de los trabajadores de la Empresa.
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CUADRO 7
MUESTRA DE TRABAJADORES DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE
SANEAMIENTO BASICO AMBIENTAL S.A. DE PUNO (EMSA PUNO),

ANO 2013
TRABAJADORES CONTRATADOS | NOMBRADOS | TOTAL
Funcionarios 16 19 35
Técnicos 20 31 51
Obreros 20 38 58
Personal de servicio 04 03 7
Personal de seguridad 04 02 6
TOTAL 64 93 157

FUENTE: CAP de la Empresa, afio 2013

La regla de tres simple se aplica de la siguiente manera: Si 58
funcionarios (poblacién), es a 27 funcionarios contratados, 35 funcionarios

(muestra total), es igual a X contratados (muestra)

35 X

X=£§—5%f;i7—) =16 contratados

b) Para la poblacién de usuarios: Se aplica la férmula sefialada y se tiene la
siguiente muestra.

0.25(157,138) _39284.5

= o249 _ 283

n= 3
%) (157,138 — 1) + 0.25
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CUADRO 8
MUESTRA DE ESTUDIO CONSTITUIDA POR LOS USUARIOS DE AGUA
POTABLE, ANO 2013

EMPRESAS MUESTRA DE ESTUDIO

EMSA Puno S.A. 383

Fuente: Cuadro 6

Por consiguiente, la muestra de estudio, en cuanto a los usuarios, es de
383 personas. Esta muestra sera constituida mediante el muestreo al azar o
tipo loteria. En los hechos se aplicara a los usuarios que durante el pago de los
servicios se encuentre en la fila o cola de espera frente a las oficinas de la

empresa, es decir, el criterio sera el orden de llegada de los usuarios.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Las técnicas e instrumentos de investigacion, segun los objetivos

planteados, fueron los siguientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
a) Primer objetivo especifico Examen de Escala de Likert
actitudes
b) Segundo objetivo especifico Cuestionario o cédula de
Encuesta preguntas

Examen de actitudes: Esta técnica se utilizé para medir las opiniones o
actitudes que los miembros de una determinada poblacién, previamente
seleccionada bajo criterios pertinentes, tienen acerca de unos eventos o
situaciones. En el caso de la presente investigacion se quiere conocer la
gestion del talento humano y se toma como fuente de datos a los trabajadores
de las empresas de saneamiento basico del ambito departamental. Son los
trabajadores de las empresas sefialadas, quienes deben opinar acerca del tipo
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de gestion que las autoridades realizan. El instrumento que se adecua a esta
técnica es la Escala de Likert. Esta escala, para la presente investigacién, sera
adaptada de acuerdo a las dimensiones e indicadores considerados en la

estructura del problema (Ver Anexo 1)

Encuesta: Segin Encinas (1987), la encuesta es una técnica muy
utilizada en todo tipo de investigaciones como medio para obtener datos o
informaciones que sélo pueden aportar los sujetos, acerca de un determinado
problema. La encuesta constituye, a menudo, el Unico medio por el cual se
puede obtener opiniones, conocer actitudes y recibir sugerencias respecto del
asunto que se investiga. Mas adelante sostiene que “la encuesta puede
realizarse mediante el cuestionario o la entrevista”. En el caso de la presente
investigacion se asume como instrumento de investigacién el cuestionario (Ver

Anexo 2).

El cuestionario estuvo referido a los siguientes indicadores: calidad del
servicio, servicio al cliente e imagen institucional. Esto indicadores
corresponden a la variable factica “competitividad de las empresas de
saneamiento basico”. Se formularan una cantidad de preguntas que sean
necesarias para recoger los datos que permitan determinar la competitividad

empresarial.

34. PROCESO DE TRATAMIENTO DE DATOS

Los datos recogidos fueron organizados, analizados e interpretados de

acuerdo a un proceso que seguidamente se indica:



a)

b)

3.5.

Se tabularon los datos recogidos de acuerdo a los baremos establecidos
para cada una de las variables de estudio. después de haberse calificado
los instrumentos de investigacion bajo el sistema vigesimal, se clasificaron

los datos segun la tabla de valoracién (baremo).

Se elaboraron los cuadros de distribucion porcentual y los graficos

correspondientes considerando la escala de valoracion de cada variable.

Los cuadros estadisticos fueron analizados, interpretados y discutidos de
acuerdo a los objetivos, las hipétesis y los antecedentes de investigacion.

También se consideré el marco teérico asumido en el presente estudio.

LA PRUEBA DE HIPOTESIS

El modelo estadistico que se utilizé para comprobar la hipétesis central

fue el modelo de Correlacién de Datos Agrupados en Clases de Pearson, el

que se aplicé siguiéndose un proceso que se detalla a continuacion:

r=

Determinacion de las hipoétesis estadisticas:

H.:R,#0 Existe correlacion

H,:R,, =0 No existe correlacion

Estadistica de prueba:

n Y, nxydxdy — (% nxdx)(, nydy)
J [n % nxd? - (3 nxdx)2)[nTnyd2 - (% nydy)?]

Donde:
n = poblacién o numero de observaciones bidimensionales
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ny= Frecuencias marginales de la variable X

ny= Frecuencias marginales de la variable Y

dx= Desviacién respecto a un valor de X

dy= Desviacion respecto a un valor de Y

Regla de decision que se asume: La regla de decision que se asume se

muestra en la tabla de valoracién, es decir, el coeficiente de correlaciéon

gue se obtenga (r), sera interpretado de acuerdo a la tabla de valoracién

que se muestra seguidamente. Estos valores son negativos y positivos, ya

que el coeficiente de correlacién puede ser uno de los valores de escala

valorativa.

CUADRO 9

ESCALA VALORATIVA DEL COEFICIENTE DE CORRELACION

VALOR CUANTITATIVO SIGNIFICADO LITERAL
-1 Correlaciéon negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlaciéon negativa moderada
-0,2 a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0,01 a0,19 Correlaciéon positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4a0,69 Correlaciéon positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1

Correlacién positiva grande y perfecta

FUENTE: Valores del coeficiente de correlacion de Karl Pearson




CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. GESTION DEL TALENTO HUMANO

La gestién del talento humano es la primera variable de estudio y se
refiere al proceso operativo de potenciar las capacidades del trabajador para
que las labores que a cada uno le corresponda realizar, se haga efectivamente
y se alcancen los objetivos previstos en la empresa. La ejecucién del proceso
operativo de potenciar es un rol que corresponde a las autoridades de la
empresa, especialmente, a quienes tienen la funcién de gerenciamiento del

personal de trabajadores, es decir, de gestionar el talento humano.

En el caso del presente estudio, se asumié que son los trabajadores de
EMSA Puno quienes viven directamente las acciones de potenciamiento
realizados por parte de las autoridades de la empresa. Es por esta razén que el
instrumento de investigacion fue dirigido a los trabajadores. Se trata de la
Escala de Likert, consistente en 20 items planteados de acuerdo a los

indicadores de la variable de estudio.



Cada escala (instrumento de investigacién) correspondiente a un
trabajador, fue calificado segin la tabla de ponderacién (ver anexo 2) y

considerando el baremo previsto, se elaboré el cuadro general.

_ CUADRO 10
LA GESTION DEL TALENTO HUMANO SEGUN LA PERCEPCION DE LOS
TRABAJADORES DE EMSA PUNO, ANO 2013

VALORACION DE LA GESTION f %
Gestion del talento humano muy deficiente (01-05) 03 2
Gestion del talento humano deficiente (06-10) 48 30
Gestion del talento humano regular (11-13) 89 57
Gestion del talento humano buena (14-17) 17 11
Gestion del talento humano muy buena  (18-20) 00 00
TOTAL 157 100

FUENTE: Escala de Likert
ELABORACION: Autora de la investigacién

FIGURA 1
Gestion del talento humano por parte de las autoridades de
EMSA Puno, afio 2013

250 /
200 /
/ = Muy deficiente
150 A
» Deficiente
/ 2 Regular
100 - = Buena
/ » Muy buena

50 - 30% 11%
Q) 0, /
0

FUENTE: Escala de Likert
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De 157 trabajadores considerados en el estudio, 3 trabajadores (2%)
consideraron que la gestion del talento humano es muy deficiente (Ver Cuadro
10). Para estos 3 trabajadores, no se realiz6 en el afio 2013 el diagnéstico de
recursos humanos, no hubo racionalizaciéon de los trabajadores, no existen
planes de desarrollo de los trabajadores, es decir, el planeamiento del
desarrollo humano es muy deficiente. Por otro lado en cuanto a la
comunicacion consideran que ésta es nula, que la empresa no esta
implementada, especialmente en cuanto se refiere al personal de trabajadores,
que no hay motivacién laboral y que el asesoramiento a los trabajadores es
inexistente. Asi mismo, en cuanto se refiere a la evaluacién del desempefio de
los trabajadores, ésta no se realiza de acuerdo a los criterios claramente
establecidos ni se toman las decisiones pertinentes. Esta percepcion

claramente se puede ubicar en el extremo negativo de las calificaciones.

La percepcion de los 3 trabajadores, por otro lado, claramente contrasta
con la percepcion de la mayoria de los trabajadores quienes consideran que la
gestion del talento humano por parte de las autoridades de la Empresa EMSA
Puno es regular. Son 89 trabajadores (57%), quienes sostienen que la gestion
fue regular (Ver Cuadro 10). Lo regular en este caso tiene que ver con la
ejecuciébn de la gestion en términos medios. Por ejemplo, en cuanto al
planeamiento del desarrollo humano, el diagnéstico se realiz6 con respecto a
algunos sectores de la empresa, pero no asi con todos; la racionalizaciéon del
personal se hizo con algunos de acuerdo a sus capacitaciones, pero con otros

no se tomé en cuenta ni su experiencia ni los antecedentes laborales.
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Mas bien, la percepcién de 48 trabajadores (30%), quienes sefialaron
que la gestion es deficiente, debe ser tomada en cuenta (Ver Cuadro 10). Es
una buena cantidad de trabajadores que perciben que la gestion del talento
humano, por parte de las autoridades, es deficiente en el afio 2013. Para estos
trabajadores el planeamiento del desempefio laboral que tiene que ver con el
diagnéstico, con la racionalizacién y con los planes de desarrollo humano, es
deficiente; asi como en cuanto se refiere a la gestion del desempefio laboral,
que tiene que ver con la comunicacion, la implementacién, la motivacién laboral
y el asesoramiento, también son deficientes; y finalmente, en cuanto se refiere
a la evaluacién del desempefio laboral, referido a la determinacién de criterios
de evaluacién, el monitoreo, el recojo de datos y la toma de decisiones, es

también deficiente.

Sin embargo, hay trabajadores que consideran que la gestién de parte
de las autoridades es buena. Aunque es una cantidad reducida, es necesario
resaltar. Son 17 trabajadores que constituyen el 11% de la poblacién total
investigada (Ver Cuadro 10). No se registra a ningun trabajador que sostenga

que la gestiéon es muy buena o excelente.

Discusién: Los resultados que se acaban de analizar e interpretar del
cuadro en cuestion, sefialan que, segun la percepcién de la mayoria de los
trabajadores, la gestion del talento humano por parte de las autoridades de la
empresa EMSA Puno, es regular. Esto quiere decir que la gestion no es como
debe ser, sino alin hay que introducir muchos reajustes o, en su defecto, hay

que revisar el proceso de gestibn que, segun la versibn de los propios
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trabajadores, no se estd realizando adecuadamente. Sélo el 11% de
trabajadores consideran que la gestion es buena. De acuerdo a las
indagaciones realizadas, son los trabajadores que de alguna forma se sienten
bastante contentos con su actual puesto de trabajo porque relativamente estan
trabajando con efectividad. Con ellos se estaria cumpliendo los indicadores de

la buena gestion del talento humano.

Desde el punto de vista de los antecedentes considerados, podemos
sostener que la tesis de Lopez (2004) no se cumple totalmente en la empresa
de EMSA Puno. Este investigador sostiene que la mayoria de las empresas
que se preocupan por los empleados para que estén satisfechos dentro de la
organizacion, saben que tendran colaboradores mas productivos, es decir,
lograran que estos se adhieran a los objetivos de la empresa con mucha
voluntad. La gestion regular, segin la percepcién de la mayoria de los
trabajadores, indica que las autoridades no se estdn preocupando
adecuadamente para lograr la satisfaccion laboral, un factor que es

determinante para lograr la competitividad.

AUn en la Empresa EMSA Puno, las autoridades no asumen que los
trabajadores no deben ser vistos como simples recursos, sino como sostiene
Bedoya (2003), los trabajadores deben ser abordados como seres humanos
dotados de inteligencia, personalidad, conocimientos, habilidades, destrezas,
aspiraciones y percepciones singulares. Un nuevo enfoque de recursos

humanos para el siglo XXI debe considerar, fundamentalmente, la captacién y
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retencién de los trabajadores de alta performance o de alta calificacién. Este

enfoque aun brilla por su ausencia en la empresa donde se realizé el estudio.

Si vemos los resultados que nos muestra la variable siguiente, la
variable “competitividad de la empresa”, vamos a ver que la regular gestiéon de
la Empresa EMSA Puno se manifiesta en su competitividad regular, segun los
usuarios a quienes se les aplico una encuesta. En este sentido, tiene razén
Inche (2010), cuando sefiala que la gestién del capital humano se relaciona con
la actuacién organizacional, es decir, la buena gestibn genera una buena
productividad de la empresa. Uno de los indicado}es de la gestion del talento
humano es el asesoramiento técnico de los trabajadores en los aspectos que lo
requieran. Este asesoramiento, de acuerdo a las versiones de los trabajadores,

no se da en forma permanente ni de manera intensa.

Hay estudios que sostienen la impoﬁancia de la gestiéon del talento
humano para la efectividad de una empresa. Este es el caso del estudio de
Castilla (2013), quien sostiene que es importante el rol de los lideres para
viabilizar el talento de los trabajadores de la empresa. Este liderazgo se puede
afirmar que no existe en la Empresa EMSA Puno, segun la percepcion de la
mayoria de los trabajadores. Se trata de la accién sistematica y frecuente de
multiplicar las competencias de los trabajadores y, al mismo tiempo,

comprometerlos con la vision y misioén de la empresa.
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Como ya se dijo, una buena gestiéon del talento humano da lugar a un
conjunto de trabajadores bien capacitados y comprometidos con los objetivos
de la empresa. Segun el cuadro analizado, esta buena gestién no existe en la
Empresa EMSA Puno. Alli ain no se entiende que una empresa con
trabajadores capacitados racionalmente y comprometidos con los objetivos que
se propone para el afio, se convierte en una empresa competitiva, siendo una
de sus caracteristicas la alta productividad. Es decir, lo que sostiene Barreto
(2009), en el sentido de que las empresas competitivas que alcanzan altos
niveles de competitividad se deben a que sus trabajadores estan
adecuadamente empoderados, no se cumple en esta empresa de saneamiento

bési_co de la ciudad de Puno.

En el analisis e interpretacién de las dimensiones (cuadros especificos
siguientes) se vera en qué aspectos no hay una adecuada gestion del talento

humano, segtin cémo en este estudio se entiende por este proceso.

4.1.1. PLANEAMIENTO DEL DESEMPENO LABORAL: Este subtitulo
se refiere a la primera dimensién de la variable “gestién del talento humano”.
Se asume que toda gestion de personal empieza con la planificacion y ésta
tiene que ver con la evaluacién de la performance del trabajador, con el
conocimiento del tipo de trabajador con que cuenta la empresa, con la
ubicacién de los trabajadores dentro de la estructura laboral y con los planes de

desarrollo del trabajador.
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Para recoger los datos necesarios respecto de esa dimension, se
formularon cinco enunciados aseverativos respecto de los indicadores que
comprende. El trabajador de la Empresa EMSA Puno tuvo cinco alternativas
para responder frente a cada enunciado o item. Estas alternativas fueron:

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo

d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

Los items formaron parte de la Escala de Likert que se aplicé a los 157
trabajadores de la Empresa EMSA Puno (muestra de estudio), durante el
cuarto trimestre del afio 2013. Los resultados de esta investigacion se
muestran en el cuadro siguiente y en el que se muestran item por item las
respuestas que dieron los trabajadores constituidos por técnicos y obreros,

fundamentaimente.

La razon de esta fuente de datos es porque los trabajadores de la
empresa son los que directamente reciben el beneficio o perjuicio del tipo de
gestiéon de personal que las autoridades realizan. Los items formulados son
para averiguar el planeamiento del desarrollo humano, es decir, el desarrollo
del trabajador de la empresa. Claro que el recojo de datos de esta dimension
se pudo haber realizado mediante la observacién directa, pero que hubiese
deméndado la disposicion de auxiliares de investigacion y la disposicion de un

tiempo suficiente como para conocer de cerca el tipo de planeamiento
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realizado. Por eso, se opté por la Escala de Likert que toma como fuente de
datos a los mismos trabajadores quienes son los beneficiarios del tipo de
gestion que realizan las autoridades de la Empresa EMSA Puno.

CUADRO 11

EL PLANEAMIENTO DEL DESEMPENO LABORAL SEGUN
LA PERCEPCION DE LOS TRABAJADORES, ANO 2013

[TEMS a b c d e | ToTAL

1. Las autoridades de la empresa constantemente 157
evalian la performance de los trabajadores para 3 34 87 33 0 100
conocer su nivel de rendimiento.

2. Las autoridades de la empresa conocen 157
adecuadamente con qué tipo de trabajadores cuentan 2 33 88 34 0 100
para aprovecharlos al maximo en bien de la empresa.

3. Los profesionales que frabajan en la empresa son 4 32 89 33 0 157
ubicados en los puestos donde mejor pueden rendir. 100

4. Los técnicos y los demés trabajadores administrativos 157
son ubicados en los puestos donde mejor pueden 4 32 89 33 0
desempefiarse. 100

5. La empresa cuenta con planes adecuados para 157
potenciar las capacidades técnico-profesionales de los 2 33 88 34 0
trabajadores con el fin de mejorar su competitividad. 100

3 33 88 33 0 167
PROMEDIO 2% | 21% | 56% | 21% | 0% 100%

FUENTE: Escala de Likert

El primer item se refiere a la evaluaciéon que las autoridades realizan
respecto de la performance de los trabajadores, para conocer su nivel de
rendimiento. El enunciado que se le expuso al trabajador fue: “Las autoridades
de la empresa constantemente evalGan la performance de los trabajadores
para conocer su nivel de rendimiento”. De 157 trabajadores investigados, 3
respondieron que estadn muy de acuerdo con que la afirmacién de que las
autoridades de la empresa evalluan constantemente la performance de los
trabajadores. Luego, se tiene a 34 trabajadores que sefalaron que estan de
acuerdo con la afirmacién. Entre el muy de acuerdo y sélo de acuerdo, existe
un grado de diferencia que se puede entender como que los que afirman estar

muy de acuerdo estan total y absolutamente convencidos de la evaluacién que
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realizan las autoridades; mientras que los que respondieron que estan de

acuerdo con la afirmacién, no lo dicen con absoluta resolucién (Cuadro 11).

En el término medio o regular se ubican la mayoria de los trabajadores
investigados. Son los 87 trabajadores que respondieron que no estaban en
desacuerdo ni de acuerdo con la afirmacién de que las autoridades evalian
con frecuencia la performance de los trabajadores para conocer su nivel de
rendimiento laboral. Se puede sefialar que son los trabajadores que consideran
que la evaluacién es de vez en cuando o que se realiza de manera regular.
Luego se tiene a 33 trabajadores que respondieron no estar de acuerdo con la
afirmacion, es decir, para ellos la autoridad no se realiza la evaluaciéon de la
performance de los trabajadores. No se registra a ningun trabajador en la

i

escala muy en desacuerdo (Cuadro 11).

En cuanto se refiere al segundo item, sélo 2 trabajadores sefialaron que
estan muy de acuerdo con la afirmacién de que las autoridades de la empresa
conocen adecuadamente el tipo de trabajadores con que cuentan para
aprovechar al maximo sus potencialidades técnico - profesionales. Los
trabajadores que sefialaron que sélo estan de acuerdo con la afirmacién son en
la cantidad de 33 personas. La mayor cantidad de trabajadores se concentra en
la alternativa regular o de vez en cuando. Estos trabajadores respondieron,
concretamente, que no estdn en desacuerdo ni de acuerdo con que las
autoridades conocen adecuadamente el tipo de trabajadores con que cuentan
para aprovechar al maximo sus potencialidades en bien de la empresa. En el

otro extremo se tiene a 34 trabajadores que respondieron que no estan de
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acuerdo con la afirmacién, es decir, para ellos las autoridades de la empresa
no conocen el tipo de trabajadores con que cuenta la empresa ni saben

aprovecharlos en bien de la empresa como debe ser (Cuadro 11).

De acuerdo a las respuestas analizadas de los dos items, podemos
sefialar que la posicion de Allen (2008) no se manifiesta en la empresa EMSA
Puno. Este autor sefiala que para una buena gestién del talento humano,
necesariamente tenemos que contar con un diagnéstico cientifico del tipo de
trabajadores con la empresa cuenta. Es decir, qué profesionales y técnicos
tiene la empresa en calidad de nombrados y contratados; qué puestos de
trabajo o plazas no estan cubiertos; qué trabajadores estan sin perfil para las
plazas; etc. Por su parte Rios (2009) sostiene que el diagnéstico situacional
acerca del tipo de trabajadores que dispone una empresa, es sumamente

importante para tomar decisiones que permitan potenciarlos.

Segulin las respuestas dadas ante los dos items, la mayoria considera
que el diagnostico del recurso humano es de vez en cuando o es sélo regular.
a ellos se suman los que consideran que no es cierto que las autoridades
evallen ni conozcan a sus trabajadores como debe ser. Estas pefcepciones de
la mayoria de los trabajadores de la empresa deben ser motivo de reajustes en
cuanto respecta a la gestion de personal, ya que hablar de gestién del talento

humano parece que adn lejano.
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El tercer item tiene que ver con la racionalizacibn del personal
profesional que trabaja en la empresa. El enunciado que se les planteé fue
formulado de la siguiente manera: “Los profesionales que trabajan en la
empresa son ubicados en los puestos donde mejor pueden rendir”. Ante esta
afirmacion, 4 trabajadores respondieron que estaban muy de acuerdo; 32
trabajadores que estdn de acuerdo; 89 trabajadores que no estaban en
desacuerdo ni de acuerdo; y 33 trabajadores, que no estaban de acuerdo. No
se registr6 a ningan trabajador que haya respondido que estd en muy
desacuerdo (Cuadro 11). Del analisis se induce que la mayoria de los

trabajadores consideran que la racionalizacién se realiza regularmente.

Los dos primeros items fueron referidos al diagnéstico situacional del
personal con que cuenta la empresa. Después de este diagnéstico, teniendo en
cuenta la estructura laboral de la empresa, lo que corresponde es la
racionalizacién del recurso humano, lo que segln la percepciéon de la mayoria
de los trabajadores, es sélo regular. Segun Chiavenato (2009), Ila
racionalizacién debe entenderse como un proceso que consiste en ubicar a los
trabajadores, segin sus perfiles profesionales o técnicos, en las plazas
existentes dentro de la estructura laboral. La estructura laboral es conjunto de
plazas existentes. Cada una de estas plazas requiere del trabajador un
determinado perfil profesional o técnico. Por consiguiente, cabe preguntarse si
en estas plazas estan los mejores técnicos, profesionales y obreros. Segun las

respuestas dadas a los dos primeros items, se induce que esto no fue asi.
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Ademas, de estas respuestas analizadas se induce también, por otro
lado, que la competitividad de la empresa EMSA Puno, esta aun lejos. Es decir,
lo que sostiene Redondo (2009) no se vislumbra. Este autor sefiala que toda
empresa si quiere ser competitivo, tiene que contar con los mejores
trabajadores en cada puesto. Para este efecto debe ubicar en cada puesto
laboral a los mejores trabajadores que sean profesionales o técnicos y que

tengan una suficiente experiencia exitosa.

El cuarto item confirma lo que estamos analizando e interpretando. Este
item se refiere a los técnicos y a los demés trabajadores, en este caso a los
obreros. La mayoria de los trabajadores investigados respondieron que la
ubicacion de los trabajadores dentro de las plazas existentes es regular, o
como sefiala la alternativa, no estan en desacuerdo ni de acuerdo con la
afirmacién de que los técnicos y los demas trabajadores administrativos son

ubicados en los puestos donde mejor pueden desempefarse (Cuadro 11).

El dltimo item se refiere a los planes para potenciar las capacidades
técnico-profesionales de todos los trabajadores de la empresa. En este item la
mayoria de los trabajadores constituido por 88 personas respondieron que no
estaban de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién de que la empresa
cuente con planes adecuados para potenciar las capacidades técnico
profesionales de todos los trabajadores con el fin de mejorar su competitividad

(Cuadro 11).
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En este estudio se considera a los planes de desarrollo del personal de
trabajadores como un indicador del planeamiento del desarrollo humano, lo que
a su vez, viene a ser una dimensién de la gestién del talento humano. Se
refiere a los planes que tengan como objetivo el desarrollo de las capacidades
y habilidades de los trabajadores en la especialidad donde actualmente se
estan desempefiando. Este desarrolio de capacidades de acuerdo a las
necesidades devla empresa viene a ser el meollo de la gestiéon del talento

humano.

Segun las respuestas dadas a los items, por parte de los trabajadores
investigados, la empresa organiza de vez en cuando algunos cursos de
capacitacion generales para todos, cuando lo que debe hacerse es organizar
cursos de capacitacion debidamente orientados al mejoramiento de las
capacidades labores del personal, segin sus necesidades particulares. No
deben ser cursos organizados sélo para cumplir las funciones de la gestion de
personal, sino cursos que busquen el mejoramiento del talento humano, es
decir, el incremento de los conocimientos, capacidades y habilidades labores
de cada trabajador para que en su puesto correspondiente se desenvuelva

cada vez mejor.

En la empresa EMSA Puno, no se esta entendiendo el desarrolio del
talento técnico ni profesional, como debe ser. Lo que sostiene Cuesta (2010),
acerca de la importancia de los planes de empoderamiento de los trabajadores

para que a la larga sean los motores generadores de la competencia de la
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empresa, es inexistente en términos de una politica prioritaria. De la misma
manera, lo que considera Alles (2008), en el sentido que en toda empresa
exitosa, la gerencia de personal debe disefiar planes de desarrollo técnico
profesional de los trabajadores, ya que de ello depende la productividad de la
empresa y, por consiguiente, el éxito econémico, resulta siendo una simple
propuesta tedrica. En la empresa EMSA Puno, no se entiende aun que en la
actualidad las grandes empresas exitosas invierten bastante dinero para
potenciar a sus trabajadores porque estan convencidos que de su capacitacion
depende el éxito de la empresa. En el caso de la empresa EMSA Puno, debe
potenciar a todos sus trabajadores en términos de conocimientos, capacidades
y habilidades para desempefiarse mejor en cada puesto y de esta manera

brindar un mejor servicio a la colectividad.

FIGURA 2
Planeamiento del desempeiio laboral segtn la
percepcion de los trabajadores, afio 2013
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FUENTE: Escala de Likert
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En resumen, las tendencias en la percepcién de los trabajadores de la
empresa EMSA Puno, son claramente visibles en torno a la escala regular. En
el Grafico 2 se observa que un promedio del 56% de los trabajadores
respondieron a los cinco items referidos a la dimensién “planeamiento del
desarrollo humano”, que no estdn de acuerdo ni en desacuerdo con las
afirmaciones planteadas en relacién a cada uno de los indicadores de esta

dimension.

4.1.2. GESTION DEL DESEMPENO LABORAL: Este segundo subtitulo
corresponde a la segunda dimensién de la variable “gestion del talento
humano”. Esta es una dimension que constituye el eje de la gestion del talento
humano, y por eso, comprende 11 indicadores. La fuente de datos son los
mismos trabajadores que respondieron a los items referidos al planeamiento
del desarrollo humano, es decir, 157 trabajadores entre profesionales, técnicos

y obreros.

Del cuadro en cuestion se deduce que un promedio de 91 trabajadores
(58%) respondieron que no estaban de acuerdo ni en desacuerdo con las
afirmaciones planteadas respecto de la gestion del desempefio laboral, es
decir, que su percepcion se ubica en la escala regular (Cuadro 12). En este
mismo cuadro se observa que un promedio de 26 trabajadores (17%)
respondieron que estaban de acuerdo, es decir, para ellos la gestion del
desarrollo laboral es buena. En el otro extremo se registran a un promedio de
38 trabajadores (24%), quienes respondieron que no estan de acuerdo con la

gestion del desempenio laboral, es decir, para ellos la gestion es deficiente.
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Analizando e interpretando algunos items, nos encontramos con un
indicador que es muy importante en la gestion del desempefio laboral de los
trabajadores de cualquier empresa de servicios. Se trata de la comunicacion.
Este item fue planteado asi: “Las autoridades de la empresa comunican en su
momento oportuno acerca de aquellos asuntos que los trabajadores deben
conocer para su mejor desempefio”. Ante esta afirmacién, 92 trabajadores
respondieron que no estaban de acuerdo ni en desacuerdo, es decir, que para
ellos la comunicacién oportuna en los aspectos necesarios para el trabajador,

era sélo regular.
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CUADRO 12
"LA GESTION DEL DESEMPENO LABORAL SEGUN LA
PERCEPCION DE LOS TRABAJADORES, ANO 2013

iTEMS A b c d e | 10TAL
6. Las autoridades de la empresa comunican en su
momento oportuno acerca de aquellos asuntos que los | 2 7 92 42 0 157
trabajadores deben conocer para su mejor 100

desempenio.

7. Los trabajadores de la empresa disponen de los medios
y de las oportunidades para hacer conocer a las | 3 22 93 39 0 157

autoridades de los problemas y necesidades que 100
tienen.

8. Las oficinas de la empresa, asi como los talleres, estan 157
adecuadamente implementados con los medios vy 2 21 92 42 0 100
materiales indispensables y necesarios.

9. Los profesionales y los técnicos cuentan con los medios 157
y materiales necesarios para cumplir sus labores 2 22 03 40 0 100
cotidianas.

10. Las autoridades se prescupan por la remuneracion y 157
los incentivos economicos en favor de todos los 3 32 87 35 0 100
trabajadores de la empresa.

11. Los trabajadores de la empresa son promocionados a 157

cargos mejores de acuerdo a las normas vigentes y 2 29 89 37 0 100

segun los requisitos que van logrando.

12. La empresa brinda facilidades para que los :
profesionales y los técnicos de la empresa se | 3 29 89 36 0 157

perfeccionen asistiendo a cursos o estudios de 100
posgrado.
13. Las autoridades de la empresa conocen las 157

necesidades técnicas o cognoscitivas de los 2 31 90 34 0 100
trabajadores.

14. Las autoridades de cada sector o area asesoran 157
técnicamente de acuerdo a las necesidades técnicas o 2 3 89 35 0 100
cognoscitivas de los trabajadores.

15. Las autoridades de la empresa, durante el afio lectivo, 157
organizan cursos de reforzamiento o actualizacion 3 22 93 39 0 100
para los trabajadores de acuerdo a sus necesidades..

16. Los gerentes o supervisores de la empresa brindan su 157

ayuda directa e inmediata para superar en e} acto las 2 21 02 42 0 100
deficiencias técnico-profesionales de los trabajadores.

PROMEDIO 2 26 N 38 0 157
1% | 17% | 58% | 24% | 0% | 100%

FUENTE: Escala de Likert
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FIGURA 3
Gestion del desempefio laboral segin la
percepcion de los trabajadores, afio 2013
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FUENTE: Escala de Likert

En la empresa EMSA Puno, aln no se entiende que toda organizacion
humana, sea lucrativa como una empresa industrial o de servicios como un
hospital, necesita de una comunicacién permanente, fluida y muitidireccional.
En esta empresa, seguln las respuestas de la mayoria de los trabajadores, no
se sabe usar todos los medios y procedimientos que se tenga a disposicion y
de lo que se pueda gestionar para mantener a la empresa en un
funcionamiento dinamico que garantice su productividad. Adn no se entiende lo
que sostiene Barreto (2009), en el sentido que la competitividad de una
empresa esta directamente relacionada con la calidad de la comunicacién. Por
eso, en este estudio se considera que la comunicacién debe ser un factor que
garantice el adecuado desarrollo laboral, es decir, que permita que en la

empresa todos trabajen alcanzando altos niveles de performance laboral.
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Asimismo, la empresa EMSA Puno esta lejos de lo que sefiala Daft
(2005), que la comunicacién es el sistema nervioso de toda empresa. Su
importancia radica en la necesidad de mantener informado a los miembros de
una empresa respecto de todo lo que deben saber para cumplir
adecuadamente su trabajo. Por otro lado, la comunicacién sirve para persuadir
a los miembros de la empresa para que los planes y proyectos, asi como las

actividades previstas se realicen con mucha conviccién y motivacion.

Aun no se entiende en su verdadera magnitud que la carencia de
informacién oportuna y la ausencia de la persuasién, que son factores
determinantes en el momento de realizarse las actividades labores, le restan a

los trabajadores la fuerzas y el espiritu moral.

El otro item importante que incide en la gestion del desempefio o
desarrollo laboral, es la implementacién de las oficinas, de los talleres y de
todas las plazas de trabajo con los medios y materiales necesarios e
indispensables. Al respecto el item planteado fue asi: “Las oficinas de la
empresa, asi como los talleres, estan adecuadamente implementados con los
medios y materiales indispensables y necesarios”. De 157 trabajadores
investigados (muestra), a quienes se les aplicd la Escala de Likert, 92 personas
respondieron que no estaban en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmacién,
es decir, para ellos la implementacién era regular. Sélo 21 trabajadores dijeron

que estaban de acuerdo; pero en el otro extremo se registra a 42 trabajadores



que respondieron que no estaban de acuerdo, es decir, para elios la

implementacién era deficiente.

De la misma manera se puede sefialar respecto de la implementacién de
los profesionales, técnicos y obreros de la empresa. La mayoria de los
trabajadores, constituido por 93 personas, respondieron que no estaban de
acuerdo ni en desacuerdo respecto de la afirmacién: “Los profesionales y los
técnicos cuentan con los medios y materiales necesarios para cumplir sus

labores cotidianas”.

De acuerdo a estas versiones de la mayoria de los trabajadores
investigados, la politica de la gestion del talento humano no tiene prioridad en
la empresa. Aun no se entiende que debe ser una politica basica e
indispensable. Segun los objetivos y metas, segun las tareas o actividades que
se deben realizar, la empresa debe ser implementada de los recursos
materiales y de los medios que sean indispensables y adecuados para su
funcionamiento. A esto se adiciona la implementacién del personal de

trabajadores con los medios y materiales que cada quien necesita.

La autora del presente estudio, en muchas oportunidades observé el
trabajo de los obreros de la empresa y pudo advertir que muchos de ellos
carecian de los implementos minimamente indispensables, como los cascos de
trabajo, los zapatos, los guantes, las mascarillas, etc. No se cumple a cabalidad

lo que sefala Rios (2013), que cada trabajador debe ser dotado de los medios



y materiales que necesita basicamente para cumplir adecuadamente el trabajo

que se le asigna.

En cuanto se refiere a la organizacion de cursos de reforzamiento o
actualizacion en beneficio de los trabajadores segun sus necesidades (item
15), se les formuld de la siguiente manera: “Las autoridades de la empresa,
durante el afio lectivo, organizan cursos de reforzamiento o actualizacion para
los trabajadores de acuerdo a sus necesidades”. Ante este item, 93
trabajadores respondieron que no estaban de acuerdo ni en desacuerdo, es
decir, para ellos la organizacién de los cursos era regular. Sélo 22 trabajadores
dijeron que estaban de acuerdo, lo que significa que para ellos los cursos
organizados por la empresa eran buenos. En el otro extremo se registran a 39
trabajadores quienes respondieron que no estaban de acuerdo, es decir, para

ellos era deficiente.

La organizacién de los cursos de capacitacion o actualizacion en funcion
de las necesidades del trabajador es una forma concreta de potenciar las
capacidades del trabajador y una forma concreta de realizar una buena gestion
del talento humano. Sin embargo, de acuerdo a las respuestas dadas por los
trabajadores, estos cursos fueron de vez en cuando y en la mayoria de los
casos, no fueron coherentes a sus necesidades. Chiavenato (2009) deja
entrever que el entrenamiento del trabajador debe ser permanente, pero este
entrenamiento tiene que ser referido a sus necesidades técnico-profesionales o

al oficio que desempeia dentro de la empresa. Esto es lo que, en todo caso,
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falta en la empresa EMSA Puno, donde al parecer la organizacion de los
cursos de capacitaciéon o de reforzamiento, son vistos como gastos insulsos o
como gastos colaterales y no como las actividades principales para el

potenciamiento de los trabajadores.

4.1.3. EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL: Este subtitulo se
refiere a la tercera dimension de la variable “gestion del talento humano”. Como
se dijo en el sustento tedrico, la evaluacion del desempefio laboral
(performance del trabajador) durante la gestion del talento humano, es uno de
sus componentes indispensables. No se puede concebir ninguna buena gestion
del talento humano si no se considera la evaluacién de la performance laboral.
Si la gestiéon del talento humano se concibe como un proceso de toma de
decisiones para potenciar al trabajador, la evaluacion es su fuente de
conocimientos para las decisiones certeras. Por eso, Cuesta (2010) sefiala que
la evaluacion del rendimiento laboral del trabajador es indispensable para la
toma de decisiones respecto de cdmo se espera que rinda y como se quiere

que la empresa funcione.

En la Escala de Likert que se les aplicé a los 157 trabajadores de la
empresa EMSA Puno, se consideraron cuatro items referidos a la evaluacion
del desempefio laboral. Estos items son coherentes a los indicadores de la

dimensién correspondiente.
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CUADRO 13
LA EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL,
SEGUN LA PERCEPCION DE LOS TRABJADORES, ANO 2013

iTEMS a b c d e | 1oTAL
17. Los trabajadores de la empresa, conocen muy bien
cudles son los criterios de evaluacion que las | 2 2 92 42 0 157
autoridades tomaran en cuenta para evaluar su 100
desempefio laboral.
18. Los trabajadores son monitoreados en forma 157

constante por parte de las autoridades de cada 4rea o 3 22 03 30 0
jefatura para ver como estan cumpliendo su labor. : 100

19. Durante el monitoreo que realizan ias autoridades 157
identifican los problemas y las necesidades, asi como { 2 7 92 42 | 0 100
recogen las quejas y las opiniones de los trabajadores.

20. La evaluacién del desempefio laboral da lugar a la

toma de decisiones adecuadas para mejorar la labor | 2 22 93 40 0 157
de cada uno y para mejorar la competitividad de la 100
empresa.

PROMEDIO | 2 22 93 41 0 157
1% | 14% | 59% | 26% | 0% | 100%

FUENTE: Escala de Likert

De 157 trabajadores investigados, 92 personas respondieron que no
estan en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmacién que “los trabajadores de
la empresa conocen muy bien cuales son los criterios de evaluacién que las
autoridades tomaran en cuenta para evaluar su desempefio laboral”. Luego, en
segundo orden se registran a 42 trabajadores que sefialan que estan en
desacuerdo con tal afirmacion. Y sé6lo 21 trabajadores sefialaron que si estan

de acuerdo (Cuadro 13).

Del andlisis del item 17, se infiere que la mayoria de los trabajadores de
la empresa EMSA Puno consideran que los trabajadores conocen regularmente
los criterios de evaluacion que las autoridades utilizan para evaluarlos. En
segundo orden, hay trabajadores que consideran que no conocen Yy, pocos,

sefialan que si conocen. La tendencia en todo caso es que la mayoria de los
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trabajadores conocen regularmente y otros estan desinformados respecto de

los criterios de evaluacion del desemperio laboral.

Esto quiere decir que en la empresa EMSA Puno no se difunden los
parametros de evaluacion. En este sentido no se toma en cuenta lo que sefala
Cuesta (2010), que los criterios e indicadores de la evaluacién del trabajador no
tienen mucha significacion si sélo sirve para detectar las faltas o errores del
trabajador con Ila finalidad de apilicarles las sanciones o castigos. Los criterios
deben ser socializados e interiorizados entre los trabajadores porque son los

parametros de su rendimiento.

El segundo indicador se refiere al monitoreo de las labores que realizan
los trabajadores de la empresa en cada una de las areas o secciones. El item
se plante6 de la siguiente manera: “Los trabajadores son monitoreados en
forma constante por parte de las autoridades de cada area o jefatura para ver
como estan cumpliendo su labor”. Ante este enunciado, 93 trabajadores
respondieron que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, es decir, la postura
gue asumen es en el sentido de que el monitoreo es regular. Luego se tiene a
39 trabajadores que respondieron no estar de acuerdo con la afirmacién, lo que
quiere decir que para estos trabajadores el monitoreo es deficiente. En el otro
extremo se destacan 22 trabajadores que respondieron que si estan de

acuerdo, es decir, para ellos el monitoreo es bueno (Cuadro 13).
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En lineas generales, el monitoreo como seguimiento a las labores que
realiza el trabajador, es regular con tendencia a deficiente. Toda evaluacion,
después de la determinacion de los criterios, requiere conocer de cerca c6mo
se esta trabajando en la empresa. Para este efecto los supervisores deben
realizar el monitoreo permanente de la labor de los trabajadores en cada uno
de sus puestos. De acuerdo a los datos analizados, esta supervisién es regular
para la mayoria de los trabajadores y, segun otros, es deficiente. No se toma
en cuenta los que Redondo (2009) sefiala que los supervisores deben
monitorear en forma permanente el trabajo que se realiza dentro de su area o
seccién, pero premunidos del parametro de rendimiento. En este caso, el
parametro de rendimiento se refiere a los criterios e indicadores de

performance laboral.

Durante el monitoreo, como sostiene Redondo (2009), se deben detectar
los problemas, las necesidades, las carencias o defectos. No se trata de un
seguimiento mecanico o de cumplimiento formal de la supervisién. Por eso, el
tercer item se plante6 de la siguiente manera: “Durante el monitoreo que
realizan las autoridades se identifican los problemas y las necesidades, asi
como se recogen las quejas y las opiniones de los trabajadores”. Esta
afirmacion, respecto del monitoreo considera que en el funcionamiento de una
empresa es de vital importancia el monitoreo in situ del trabajo y la deteccion
de los desajustes o inconvenientes que pueden estar perjudicando la buena
performance de los trabajadores. No se puede concebir un buen monitoreo

aquel seguimiento sin deteccién de defectos. Durante el monitoreo se trata de
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recoger datos de cdmo estad marchando la empresa, datos que, luego, deben

servir para tomar las decisiones en funcién de su valoracién correspondiente.

De los 157 trabajadores investigados, 92 personas respondieron que no
estan en desacuerdo ni de acuerdo con la afirmacién, es decir, para ellos el
recojo de datos es regular. En segundo lugar se tiene a 42 trabajadores que
respondieron que no estan de acuerdo, lo que quiere decir, que para ellos el
recojo de datos es deficiente. Sélo 22 trabajadores respondieron que estan de
acuerdo con la afirmacion en el sentido de que las autoridades, durante el
monitoreo identifican los problemas y las necesidades, asi como las quejas y

las opiniones de los trabajadores (Cuadro 13).

Del andlisis se infiere que la mayoria de los trabajadores consideran que
las autoridades recogen de vez en cuando, lo que equivale a un recojo regular
de datos, respecto de los problemas, las necesidades, las quejas y otros
asuntos que son necesarios que se conozcan para tomar las decisiones
pertinentes. Toda gestion del talento humano requiere de la identificacion de
problemas y necesidades para resolverlos inmediatamente con la finalidad de

mantener en un buen funcionamiento a la empresa.

Cuando se escucha de algunos trabajadores de la empresa, quejarse
que tienen necesidades que no son atendidas oportunamente, son muestras de

que las autoridades no monitorean las labores del personal ni tampoco se



interesan por resolverlos. Por ofro lado, cuando el publico usuario no es
atendido en su momento oportuno, generéndose inmensas colas,
especialmente los Ultimos dias de cada mes para pagar los servicios recibidos,
no hay interés de parte de las autoridades de la empresa por encontrar las

soluciones pertinentes.

El dltimo item fue planteado asi: “La evaluacion del desempefio laboral
da lugar a la toma de decisiones adecuadas para mejorar la labor de cada uno
y para mejorar la competitividad de la empresa”. Frente a esta afirmacién, 93
trabajadores respondieron que no estan en desacuerdo ni de acuerdo, es decir,
para ellos las decisiones que toman las autoridades de la empresa son
regulares. Luego, se tiene a 40 trabajadores que respondieron que estan en
desacuerdo con la afirmacién, lo que quiere decir que para ellos las decisiones
que toman las autoridades son deficientes. Mas que decisiones deficientes, se
refieren a que las autoridades no toman decisiones que deben tomar de
acuerdo a los problemas y necesidades existentes en la empresa. Sin
embargo, hay trabajadores que consideran que si se toman las decisiones
adecuadas. Un total de 22 trabajadores respondieron que si estan de acuerdo

con la afirmacién (Cuadro 13).

En este estudio asumimos que toda evaluacion de la performance
laboral debe terminar en la toma de decisiones para resolver o para superar.
Los datos recogidos durante el monitoreo se deben valorar comparando con los

parametros de evaluacién asumidos, y como resultado de esta valoracion, se
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deben tomar las decisiones correspondientes. Segln las versiones de los
trabajadores investigados, las autoridades de la empresa EMSA Puno
(gerentes y subgerentes), no toman las decisiones coherentes a los problemas
y necesidades existentes. Si durante el afio se toman algunas decisiones, lo
que explica la tendencia regular, es sélo referido a las llamadas de atencién y
medidas correctivas en los asuntos urgentes, y porque de por medio existe la

queja del puablico usuario.

No se considera lo que Barreto (2009) sefala respecto de los tipos de
decisiones que se deben tomar. Las decisiones del gerente de personal o del
gerente de linea pueden ser de tres tipos segun los resultados de la valoracion
de los datos. Se puede felicitar al trabajador que extraordinariamente esta
desempefiandose y la empresa, por esa razén, estd logrando una mejor
productividad. Muchas veces el buen rendimiento del trabajador es soslayado,
lo que contraviene a su motivacién. Segun la versién de los trabajadores de la
empresa EMSA Puno, las pocas veces en que se alcanzan felicitaciones son
sblo en los aniversarios de la empresa y para felicitar a los trabajadores que

cumplieron afos de servicio.

De la misma manera, lo que sostiene Chiavenato (2009) esta ausente en
esta empresa. El autor sefiala que los gerentes de personal deben saber
reconocer, premiar y felicitar a los trabajadores de buen rendimiento, no sélo

para motivarlos mas, sino para tomarlos como hitos de performance 6ptimo.
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El segundo tipo de decisiones se refiere a los problemas o defectos en la
performance del trabajador. En este caso, lo que corresponde es la
retroalimentacion, el mismo que consiste en asesorar, en sugerir, en orientar,
en capacitar, en ayudar o, a veces, simplemente se trata de recordar los
deberes y funciones que le competen. Cada trabajador de acuerdo a los
resultados de la evaluacién, como sefiala Chiavenato (2009), requiere de un
determinado tipo de retroalimentacién. Al respecto muchos trabajadores
sefialan que las pocas veces que fueron retroalimentados sélo consistio en la
advertencia de los deberes y funciones, como una forma de llamada de

atencion.

El tercer tipo de decisiéon que se debe tomar se refiere a la aplicacion de
las sanciones previstas en el reglamento de la empresa o, en su defecto, segun
sea el caso, previstas en las leyes vigentes del pais. Este tercer tipo de
decision se debe aplicar en la medida en que el trabajador cometa la falta o los
errores de manera voluntaria o a sabiendas que la actuacion laboral en un
determinado sentido era pasible de sanciones (negligencia). en los demas
casos no debe aplicarse sanciones. Sin embargo, en la empresa, segun las
versiones de los trabajadores, las autoridades son proclives a la aplicacion de
sanciones, especialmente las llamadas de atencién y los descuentos. No se
entiende lo que sostiene Alles (2008), que las sanciones a los trabajadores no
deben ser el objetivo central de la gerencia de personal. La sancién a un
trabajador es la dltima medida que el gerente debe considerar antes de agotar

las demas medidas de retroalimentaciéon, de didlogo y de persuasion. La



gestion del talento humano recusa la aplicacion de sanciones como medida de

potenciamiento de las capacidades del trabajador.

En términos generales, si consideramos los promedios, vemos que un
promedio de 93 trabajadores (59%) han respondido que no estan en
desacuerdo ni de acuerdo con las cuatro afirmaciones que se le formularon
respecto de la evaluacion de la performance laboral. Para estos trabajadores,
la evaluacion se realiza en un nivel regular. Luego se tiene a un promedio de
41 trabajadores (26%) que respondieron que no estan de acuerdo, es decir,
para ellos la evaluaciéon que realizan las autoridades es deficiente. En el otro
extremo se tiene a un promedio de 22 trabajadores (14%) que respondieron
que si estan de acuerdo (Cuadro 13). En el grafico 4 se vislumbran estas

tendencias que acabamos de analizar.

FIGURA 4
Evaluacion del desempeiio laboral segun la
percepcion de los trabajadores, afio 2013
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FUENTE: Escala de Likert
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Sumando las tres dimensiones y obteniendo la media aritmética, se llega
a la conclusion de que la mayoria de los trabajadores de la empresa EMSA
Puno consideran que el planeamiento del desarrollo del trabajador es regular.
De la misma manera, la gestion del desarrollo laboral también es regular y, en
cuanto se refiere a la evaluacion de la performance, también es regular. Estos
resultados guardan coherencia con el cuadro general de la variable

correspondiente, siendo la escala predominante la gestion regular.

Con el analisis e interpretaciéon de los cuad(9§ ebspeciﬁcos, estamos en
las condiciones de afirmar que la hipétesis especifica que nos planteamos es
cierta. La hipétesis especifica planteada fue la siguiente: “La mayoria de los
trabajadores de la Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A.
de Puno (EMSA Puno) responden a la Escala de Likert que se les aplica que
no estan en desacuerdo ni de acuerdo con las afirmaciones que se plantean
respecto del planeamiento del trabajador, de la gestién del desarrolio laboral y

de la evaluacién del desempefio laboral durante el afio 2013".

Con relacién a esta hipotesis se puede agregar que, por consiguiente, la
mayoria de los trabajadores consideran que la gestién del talento humano por
parte de las autoridades de la empresa es regular, con tendencia a deficiente,
ya que en segundo orden la escala que concentra a la mayor cantidad de
trabajadores es la escala e no estoy de acuerdo”, que de otra manera, significa

gque en segundo orden los trabajadores consideran que la gestion es deficiente.
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4.2. COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

La competitividad de la empresa es la segunda variable de estudio. Esta
variable comprende tres dimensiones: ia calidad del servicio, el tipo de atencién
que se brinda al cliente y la imagen institucional que se proyecta. Cada una de
estas dimensiones, a su vez, comprende un conjunto de indicadores que busca

determinar cual es la competitividad de la empresa EMSA Puno.

Para recoger los datos necesarios, se aplicé una encuesta a los usuarios
de la empresa. En este caso, la fuente de datos esta constituida por los
usuarios de la empresa, es decir, por la poblacion de la ciudad de Puno. Para
este efecto se asumié que los Unicos que pueden sefialar con relativa
veracidad acerca de la calidad del servicio son los uSuarios, de la misma
manera cuando nos referimos al tipo de atencion que reciben en las oficinas de
la empresa asi como en el domicilio cuando solicitan la presencia de los
obreros para alguna reparacion del servicio. En cuanto se refiere a la imagen
institucional, los Unicos que pueden evaluar este aspecto también son los

usuarios.

Se formularon 10 items relacionados con los indicadores de la variable.
Las preguntas de la primera dimensién estuvieron referidas a las horas de
suministro de agua potable, a la potabilidad del agua y al funcionamiento del
sistema de desagiile. En cuanto respecta al tipo de atencién, las preguntas
estuvieron referidas al tipo de atencién que se brinda en las oficinas de la

empresa, al tipo de resoluciones que se da ante los reclamos, el tiempo que se
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demoran para atender a domicilio y las facilidades que se brinda para pagar los

servicios del mes.

La dimensién “imagen institucional” comprendié preguntas referidas a la
informacién que el usuario recibe respecto de los cambios en el servicio,
respecto de los cortes que van a producirse y con relacion a las mejoras que la
empresa va introducir en beneficio de los usuarios. Ademas, se asume que
estos indicadores deben ser puestos en conocimiento de los usuarios a través
de todos los medios existentes en la ciudad, de tal manera que la mayor

cantidad de usuarios conozcan. vC

CUADRO 14 '
LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA EMSA PUNO SEGUN
LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS, ARO 2013

VALORACION DE LA COMPETITIVIDAD DE LA f %
EMPRESA EMSA PUNO

Competitividad muy baja (01-05) 15 4
Competitividad baja  (06-10) 125 33
Competitividad media  (11-13) 224 58
Competitividad alta (14-17) 19 5
Competitividad muy alta (18-20) 00 00
TOTAL 383 100

FUENTE: Encuesta
ELABORACION: Autora de la investigacién

De 383 usuarios que constituyen la muestra de estudio, 224 vecinos de
la ciudad de Puno (69%), respondieron que la competitividad de la empresa
EMSA Puno, segun sus percepciones, es regular. Luego se tiene a 125 vecinos

(33%) que consideran que la competitividad es baja; mientras que sélo 19
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vecinos (5%), sefialaron que es buena. Hay vecinos que consideran que la
competitividad es muy baja. Estos vecinos son en la cantidad de 13 personas

que porcentualmente constituyen el 4% (Cuadro 14).

FIGURA 5
La competitividad de la empresa EMSA Puno segun la
percepcion de los usuarios, afo 2013
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FUENTE: Encuesta

La competitividad regular significa que la mitad de los indicadores
previstos en la investigaciéon se cumplen a cabalidad, mientras que el resto, no;
pero en otros casos, de los 10 indicadores, la mayoria considera que estos
indicadores se cumplen en términos medios. Si queremos mencionar casos
concretos, sefialamos que la primera pregunta que se les plante6 a los
usuarios fue la siguiente: ;Goza su domicilio con el servicio de agua potable
las 24 horas del dia? Frente a esta pregunta la mayoria respondié que el
servicio de agua potable es regular, es decir, de 6 a 12 horas (intervalo). En

algunos lugares es aproximadamente cerca de 12 horas, pero en la mayoria
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de los barrios de la ciudad es un promedio de 6 horas. Claro que hay barrios

gue gozan del servicio menos de 6 horas.

Respecto de la segunda pregunta, el item fue formulado asi ¢considera
que el agua que le suministra la empresa esta bien potabilizada y, por tanto, es
apta para el consumo humano? Ante esta pregunta, la mayoria de los usuarios
respondio que era regular. Y asi sucesivamente, en cada pregunta los usuarios
investigados respondieron marcando una de las alternativas, cuyos resultados

concretos los analizaremos en los cuadros especificos mas adelante.

Discusién: Un primer aspecto que se debe sefalar de los resultados
mostrados hasta aqui, es que la mayoria de los trabajadores de EMSA Puno,
sefialaron que la gestion del talento humano es regular; mientras que, respecto
de la competitividad de la empresa, la mayoria de los usuarios sefialan que la
competitividad es también regular. Esta coincidencia en las tendencias, permite
constatar, por de pronto, la verdad de la hipétesis central del presente estudio.
En la hip6tesis central se sostuvo que entre las dos variables existe un alto
grado de correlacion. ;Qué grado de correlacion existe? Recién sera
determinado cuando se llegue al momento de probar estadisticamente la

verdad de la hipétesis planteada.

En este estudio, el término competitividad es derivado del concepto de
competencia. Para Bittel y otros (2005), “la competencia, tomada en el sentido
de rivalidad, es inherente a todas las organizaciones sociales y a todo el mundo

biolégico. Esta rivalidad basica puede aumentarse, dirigirse, utilizarse y ser
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guiada para ayudar a lograr las metas y objetivos de las organizaciones” (p.
156). Una empresa cualquiera es una organizacién que puede tener fines
eminentemente lucrativos o de servicio. Una empresa de saneamiento es una
empresa concebida como de servicios. Este es el caso de EMSA Puno. De
acuerdo a los resultados que nos muestra el Cuadro 10, permite sefialar que
las autoridades no conciben a la empresa en términos de rivalidad y que

permita viabilizar con énfasis los objetivos y metas de buen servicio.

De los resultados analizados se infiere que la empresa EMSA Puno no
se administra buscando la competitividad en los términoé cémo Sanchez (2007)
lo plantea. Segun este autor, la competitividad es la capacidad de generar la
mayor satisfacciéon de los consumidores al menor precio, o sea, con produccién
al menor costo posible. En el caso de una empresa de saneamiento basico, la
empresa es competitiva en la medida en que satisfaga a la mayor cantidad de
usuarios de la ciudad y del medio rural, sin que ello signifique costos elevados.
Esta competitividad, en el sentido como se debe entender, no se esta dando,

de acuerdo a las versiones de los usuarios de la empresa EMSA Puno.

Las estadisticas mostradas en el afio 2007 por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), en el sentido de que el 30% de la poblacién de
las ciudades no cuentan con los principales servicios basicos de agua potable
ni desagiie. Mientras que en el medio rural, el 90% de las familias no contaban
con estos servicios basicos. Segun estos datos las empresas de saneamiento
estarian lejos de ser competitivas. Estos datos de hace afios, de acuerdo a los
resultados de la presente investigacién, alin no se superaron. Basicamente el

problema sigue igual, aunque, por supuesto, los porcentajes variaron. Aqui no
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nos debemos olvidar que el INEI logré los datos a partir de encuestadas
aplicadas en los barrios de las ciudades del pais, esto es, utilizé el mismo

instrumento que se manejé en este estudio.

En esta investigacion realizada, las respuestas referidas a las horas de
suministro del agua y la potabilidad del mismo, son indicadores que coinciden
con los que los medios de comunicacién informan y comentan con frecuencia.
En los medios de comunicacion se hace referencia en forma constante que las
horas de servicio de agua potable esta por muy debajo que las horas que
minimamente se debe brindar. En la mayoria de los barrios las horas de
servicio fluctia entre 6 a 7 horas diarias y con baja presién. Aquellas familias
que tienen sus viviendas en el tercero y cuarto pisos, tienen dificultades para
abastecerse de este liquido elemento y son los que se quejan de la baja

presién con que se suministra este servicio.

Por otro lado, los medios de comunicacion comparan las horas de
servicio con otras ciudades y llegan a la conclusion que en Cusco y Arequipa
las horas de servicio son mas de 20 horas diarias. En esta comparacion y a
partir s6lo de las horas de servicio, se puede sefialar que las empresas de

Cusco y Arequipa son mas competitivas que la empresa de Puno.

En cuanto se refiere a la potabilidad del agua, es decir, respecto de la
calidad del agua, los entendidos en la materia, como los bidlogos y los
quimicos, sostienen que el agua que se suministra en la ciudad de Puno es de
baja calidad porque contiene una serie de componentes minerales que le

quitan la pureza. Estos mismos profesionales sefialan que la calidad del agua
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es mucho mejor en la ciudades vecinas que en Puno, lo que prueba una vez
mas que la competitividad de la empresa EMSA Puno es menos que la

competitividad de las demas empresas de las regiones vecinas.

Si se parte del tiempo en que esta empresa esta funcionando en la
ciudad de Puno y al constatarse que no hay mejoras en el servicio, se puede,
entonces, sostener con razén que las autoridades no se preocuparon por la
competitividad empresarial. Segun los parametros del presente estudio, se trata
de una competitividad relacionada con la calidad del servicio, con el tipo de
atencién al publico y con la imagen institucional. Son dimensiones que, de
acuerdo a las versiones de los usuarios, no son motivos de interés para las

actuales autoridades de esta empresa.

Los siguientes tres subtitulos se refieren a las dimensiones de la variable

que acabamos de analizar, interpretar y discutir sus resultados.

4.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO: Los indicadores de esta dimensién son
las horas de suministro de agua potable que a diario recibe el usuario, la
potabilidad del agua que recibe y el funcionamiento del sistema de desagle.
Son tres indicadores que se consideraron para determinar la calidad del
servicio. Por su puesto que se pueden considerar mas indicadores para esta
dimensioén, sin embargo, los indicadores que mayor incidencia tienen en el
momento de determinar la calidad del servicio son los tres indicadores
sefalados y considerados en el esfudio. Cada indicador fue expresado en unja
interrogante ante la cual el usuario debié responder de acuerdo a sus

experiencias como cliente de la empresa.
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CUADRO 15
LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EMSAPUNO, SEGUN LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS, ANO 2013

iTEMS a B c TOTAL

1. ¢Goza su domicilio con el servicio de agua potable las 24 0 199 184 383
horas del dia? ' 100%

2. ;Considera que el agua que le suministra la empresa esta 383
bien potabilizada y, por tanto, es apta para el consumo 67 215 | 101 0%
humano? 100%

3. ¢Funciona el sistema de desagiie adecuadamente segtn 57 222 104 383
sus expectativas? 100%

41 212 130 383
PROMEDIO 1% | 55% |  34% | 100%

FUENTE: Encuesta

Uno de los primeros indicadores de la calidad de! servicio que considera
el usuario son las horas de servicio que recibe durante el dia. Lo ideal es que
este servicio se brinde las 24 horas del dia; sin embargo, en la mayoria de las
ciudades el promedio es de aproximadamente 12 horas, aunque en otras,
como es el caso de la ciudad de Puno, el promedio de horas es entre 6 a 7
horas. Veamos qué nos dicen los usuarios a quienes se les encuesto respecto

de este indicador.

La pregunta que se les formuld fue el siguiente: ; Goza su domicilio con
el servicio de agua potable las 24 horas del dia? De 383 usuarios encuestados,
199 vecinos respondieron que las horas de servicio recibidos eran entre 6 a 7
horas, lo que quiere decir que para estos vecinos las horas suministradas es
correspondiente a la escala regular. Luego se tiene a 184 vecinos que
respondieron que las horas de suministro de agua potable es de menos de 6
horas, .Io que significa que para estos usuarios el servicio que reciben de parte

de EMSA Puno es correspondiente a la escala deficiente (No gozan de buen
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servicio). No se registra a nadie que sefiale que el servicio es mas de 13 horas

(Cuadro 15).

En cuanto se refiere a la potabilidad del agua que se suministra en la
ciudad de Puno. ;Qué dicen los usuarios? Para saber sus respuestas, se les
pregunto lo siguiente: ;Considera que el agua que le suministra la empresa
esta bien potabilizada y, por tanto, es apta para el consumo humano? Frente a
esta pregunta, 67 vecinos respondieron que si es apta para el consumo
humano; 215 vecinos respondieron que regularmente; y 101 vecinos, que no es
apta para el consumo humano (Cuadro 15). De estas respuestas inferimos que
para la mayoria de los vecinos de la ciudad de Puno el agua que consume es

regularmente potable.

En el presente estudio llamamos agua potable al agua que podemos
consumir sin que exista ningun peligro para nuestra salud. El agua potable es
el agua que no contiene sustancias o microorganismo que puedan provocarnos
enfermedades o perjudicar de alguna forma nuestra salud. Una empresa que
suministra este liquido, debe realizar el tratamiento en una planta
potabilizadora antes de enviar por las tuberias a los consumidores. El agua
carece de potabilidad cuando contiene bacterias o virus, cuando contiene

minerales en forma de particulas disueltas, productos téxicos, etc.

El proceso de potabilizacion comprende cuatro etapas basicas que son
los siguientes: 1° La etapa de la pre cloracién y floculacién, 2° La etapa de la

decantacion, 3° La filtracién, 4° La cloracién y el envio a la red de distribucion.
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Estas etapas se deben cumplir con un estricto control de calidad después de

captarse el agua de los embalses, de los pozos, de los lagos o de los rios.

Seglin las versiones de la mayoria de los usuarios el agua que reciben
tiene minerales en forma de particulas disueltas, lo que se manifiesta en
ocasiones con la turbidez del agua. En otras ocasiones, el agua se suministré
con bastante cloro que no se puede utilizar para preparar los alimentos

adecuadamente.

Respecto del tercer indicador, referido al servicio de desagile, la
pregunta que se les formulé fue el siguiente: ; Funciona el sistema de desagiie
adecuadamente segun sus expectativas? La mayoria de los usuarios sefialaron
que funciona regularmente. Un total de 222 usuarios respondieron en la
encuesta que el funcionamiento del sistema de desaglie es regular. En
segundo orden se destacan 104 usuarios que respondieron que no funciona
bien; mientras que los usuarios que sefialaron que si funciona bien, sélo fueron
57 personas (Cuadro 15). De este analisis se infiere que la mayoria de los

usuarios sostienen que el servicio de desagiie es regular.
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FIGURA 6
Calidad del servicio que brinda EMSA Puno, segun la
percepcién de los usuarios, afio 2013
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FUENTE: Encuesta

En cuanto al resumen del cuadro en cuestién, se tiene que un promedio
de 212 usuarios (55%), respondieron que la calidad del servicio es regular; un
promedio de 130 usuarios (34%), que no hay calidad en el servicio; vy,
finalmente, un promedio de 41 usuarios (11%), que si hay calidad en el servicio
(Cuadro 15 y Grafico 6). Como se puede apreciar, en este resumen se
consideran los tres indicadores, como caracteristicas verificables que

determinan la calidad del servicio que brinda la émpresa EMSA Puno.

En este estudio la calidad del servicio, como ya se dijo, es un
componente insoslayable de la competitividad de una empresa de servicios. Se
puede afirmar que es el componente mas importante de la competitividad
empresarial. Viene a ser el eje central del quehacer de una empresa
cualquiera. Si se trata de una empresa de agua potable, su eje central es
brindar el servicio de agua las 24 horas y agua de calidad a todos los vecinos

de la ciudad, tal como sostiene Terry (2008). Este eje central del quehacer de
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una empresa de agua potable y saneamiento basico, no se cumple a cabalidad

en la empresa EMSA Puno, segun la percepcién de los usuarios

4.2.2. TIPO DE ATENCION AL PUBLICO: La segunda dimensién de la

variable “competitividad de la empresa” es el tipo de atencién que se brinda al

publico usuario. Esta dimensién comprende cuatro indicadores referidos a la

atencion que usuario recibe en las oficina de la empresa, a la resolucion de los

reclamos que los usuarios presentan a la empresa, a la oportunidad en que el

usuario es atendido en su domicilio para resolver algin desperfecto del servicio

de agua o desagile y a las facilidades que el usuario tiene para pagar el

servicio mensual.

CUADRO 16

EL TIPO DE ATENCION AL CLIENTE QUE BRINDA EMSA PUNO

SEGUN LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS, ANO 2013

ITEMS a b ¢ | TOTAL

4. ;Recibe atencion diligente cuando recurre a las oficinas de 383
la empresa para presentar algiin reclamo? 53 227 103 100%

5. ¢Resuelven satisfactoriamente y en el tiempo debido los 383
reclamos que presenta a la empresa? 40 228 115 100%

6. ¢Llegan oportunamente los trabajadores de la empresa cuando ‘
solicita la presencia en su domicilio para resolver algin 31 228 124 383
desperfecto que se presenta en el servicio de agua potable o 100%
desagiie?

7. ¢Le dan facilidades para pagar el recibo mensual sin que 383
sea necesario formar inmensas colas que le hacen perder 13 189 181 100%
el tiempo? >

34 218 131 383
PROMEDIO o% | 5% | 34% | 100%

FUENTE: Encuesta
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La primera interrogante que al usuario se le planteé fue formulada de la
siguiente manera: ;Recibe atencién diligente cuando recurre a las oficinas de
la empresa para presentar algin reclamo o gestionar algtin cambio en los
servicios que tiene? De los 383 usuarios encuestados, 227 personas
respondieron que la atencién fue regular; 103 usuarios, que no recibieron

buena atencion; y sélo 53 usuarios, que si fueron bien atendidos (Cuadro 16).

En este estudio se asume que el tipo de atencion al cliente es el trato
que se le brinda todas las veces en que el usuario recurre a la empresa o debe
recibir una atencién determinada, tal como Ivancevich (2005) considera al
respecto. De otra manera se puede sefalar que es la capacidad que la
empresa pone de manifiesto para tratar a sus clientes o usuarios respecto del
servicio que le brinda. Esta capacidad de trato tiene que caracterizarse .por la
practica de la honestidad, justicia, solidaridad, amabilidad, puntualidad y
transparencia. Se ftrata de dejar al cliente satisfecho en cuanto a sus
expectativas de trato que espera recibir en las oficinas de la empresa. De

acuerdo a los resultados del estudio, este trato es sélo regular.

En cuanto se refiere a la solucién de los reclamos que se presenta a la
empresa, la pregunta se formuld asi: ;Le resuelven satisfactoriamente y en el
tiempo debido los reclamos que presenta a la empresa? la mayoria de los
usuarios encuestados respondieron que la solucién a sus reclamos es regular,
lo que debe entenderse que es de vez en cuando y en términos medios. Son

228 usuarios que dieron una respuesta asi. Por otro lado, 115 usuarios
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respondieron que no fueron resueltos sus reclamos presentados y, en el otro
extremo, se tiene a 40 usuarios que dijeron que si fueron resueltos sus
reclamos (Cuadro 16). Los pocos usuarios que respondieron que si fueron
resueitos sus reclamos, son apenas el 10% de la muestra total. Son los
usuarios que se valieron de influencias o, en su defecto, tuvieron el valor de
realizar el reclamo con mucha insistencia o tuvieron que solicitar la intervencion

de otras autoridades externas a la empresa, como la fiscalia o INDECOPI.

En general, en las oficinas de la empresa hay poca tolerancia a los
reclamos y escasa predisposicion para atender los reclamos de los usuarios.
Esta situacion de por si genera un conjunto de cuestionamientos y, en este
caso, permite afirmar que la competitividad de la empresa esta en una situaciéon

critica.

En cuanto a la atencién a domicilio por parte de la empresa, cuando se
suscitan averias o desperfectos en el servicio, la mayoria de los usuarios
sefialan que este tipo de atencién es regular. Como resultado de la encuesta se
tiene que 228 usuarios respondieron que la atencién es regular en cuanto se

,
refiere a la llegada oportuna de los trabajadores de la empresa cuando se
solicita su presencia en el domicilio para resolver algun desperfecto en el
servicio de agua o desagie. Por otro lado, 124 usuarios sefialaron que no

recibieron una atencién inmediata; mientras que en el otro extremo se tiene a

31 usuarios que sefialaron que si fueron atendidos a domicilio como esperaban

<
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(Cuadro 16). En este item la alternativa regular es la que predomina, seguida

por la alternativa que no fueron atendidos.

En el presente estudio se asume que el tiempo que se demora para
atender a domicilio, es otro indicador del tipo de atencién que una empresa le
brinda al cliente. En este sentido, de acuerdo a los resultados de la encuesta, la
mayoria de los usuarios sefialan que este tipo de atencién es soélo regular, lo
que exige que la empresa tenga que mejorar postériormente. Las empresas
que suministran agua potable o0 el servicio de desagie, siempre son requeridos
en el domicilio porque alli se suscitan averias o desperfectos que requiere de la
presencia de los técnicos u obreros de la empresa. Por ejemplo, cuando se
produce la rotura de la tuberia, el usuario del servicio llama por teléfono para
que la empresa envie a la cuadrilla de técnicos y obreros. En estos casos,
como refieren los usuarios, los obreros de la empresa demoran mucho tiempo
para llegar al domicilio, y en otras ocasiones, no se hacen presente, originando
muchos perjuicios al usuario. En este caso concreto, la competitividad de la
empresa esta muy lejos de los que debe ser. Por eso, Terry (2008) sefiala que
el tiempo que se demora para atender la emergencia, es un indicador del tipo
de atencién que se brinda al cliente y, al mismo tiempo, un indicador de la

competitividad de la empresa.

El dltimo indicador de la dimensién “tipo de atencion al cliente” fue
planteado de la siguiente manera: ;Le dan facilidades para pagar el recibo
mensual sin que sea necesario formar inmensas colas que le hacen perder el
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tiempo? Ante esta interrogante directé, 189 usuarios respondieron que estas
facilidades son regulares; mientras que 181 usuarios respondieron que no hay

facilidades. S6lo 13 usuarios respondieron que si hay facilidades (Cuadro 16).

Del analisis de este indicador se puede concluir que una buena cantidad
de usuarios expresan su rechazo por las facilidades que la empresa les brinda
para pagar los servicios de agua y desagie. En efecto, la autora del presente
estudio pudo comprobar que los fines de mes se producen inmensas colas
para pagar el servicio del mes. Cuando se quiere pagar en el banco sélo el
Banco de la Nacién es el que tramita estos pagos sin ninguna comision,
mientras que los otros bancos cobran por este concepto y, a veces, se niegan a

recibir estos pagos.

En este sentido la empresa tiene que dar facilidades para que los
usuarios puedan pagar el servicio del mes sin dificultades. Se debe considerar
el hecho que los usuarios trabajan en distintos lugares y, ademas, el horario de
trabajo, muchas veces, no les permite cumplir con su obligacion en
determinadas fechas y en un solo lugar. A todo esto se suma la disponibilidad

de dinero durante el transcurso del mes.

El resumen de los cuatro indicadores del tipo de atencién que se brinda

al publico, se muestra en el grafico siguiente.

116



FIGURA 7
Tipo de atencién al cliente que brinda EMSA Puno,
segun la percepcion de los usuarios, afio 2013
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FUENTE: Encuesta

Segun el grafico, se observa que la mayoria de los usuarios
respondieron que el tipo de atencién que al cliente se brinda es regular. Un
promedio de 218 usuarios (57%) respondieron que el tipo de atencion al
publico, por parte de la empresa de EMSA Puno, es regular. Luego se tiene a
un promedio de 131 usuarios (34%), quienes sefialaron que la atencién al
publico no es buena, es decir, es deficiente. En el otro lado, se tiene a un
promedio de 34 usuarios (9%), que respondieron en la encuesta que la

atencion si es buena.

En el caso de las empresas privadas, donde la competitividad es una
necesidad absoluta, el tipo de atencion al cliente es una prioridad insoslayable.
Sin embargo, de acuerdo a las versiones de los usuarios, este concepto de
competitividad ain es extrafio en la empresa EMSA Puno. Al parecer no existe

una gerencia de marketing, como sefialan Sanchez y Pefia (2008), que se
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preocupa por capacitar a sus trabajadores en las formas y estilos de atencién al
cliente. Una gerencia de marketing sabe que la opinion y la satisfaccion del
cliente, es importante para que los objetivos y las metas de la empresa se

cumplan al final del periodo.

4.2.3. IMAGEN INSTITUCIONAL: La Ultima dimension de la variable
“‘competitividad de la empresa” es la imagen institucional o la imagen que debe
proyectar la empresa ante la opiniébn publica. No se trata de una imagen
decorativa o publicitaria, sino una imagen que esté directamente relacionada
con la calidad del servicio y el tipo de atencién que se brinda al publico usuario.
No se puede hablar de una buena imagen si la calidad del servicio es deficiente

o el tipo de atencién que se brinda tiene muchos cuestionamientos.

En el presente estudio, esta dimensién comprende tres indicadores: la
informacion que el usuario recibe de la empresa respecto de los cambios que
se producen, respecto de los cortes del servicio y en relacion a la mejoras que
se van a introducir. Una empresa puede desear brindar el mejor servicio a los
usuarios, pero cuando no se les informa oportunamente, es lo mismo que nada.
Hay casos en que los usuarios tienen un concepto negativo de la empresa,
aunque en realidad se viene implementando una politica continua de
mejoramiento del servicio. Esto es lo que sucede, a veces, con aquellas
empresas que se dedican en mejorar y ampliar los servicios a la mayor
cantidad de usuarios, pero son vistos como que no hacen nada, debido a la

falta de una adecuada y oportuna informacién. En estos casos, como sefialan

118



Rowley y Warne (2005), falta la difusion de las politicas empresariales en
beneficio del pablico usuario. ;Qué sucede en este sentido en la empresa

EMSA Puno?

CUADRO 17
LA IMAGEN INSTITUCIONAL QUE PROYECTA EMSA PUNO, SEGUN LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS, ANO 2013

fTEMS a b ¢ | TOTAL
8. ;Le informan oportunamente y por los medios adecuados 383
respecto de los cambios que se producen en el servicio 23 235 125 100%
que la empresa le brinda? °
9. ¢Le informan oportunamente y por los medios adecuados 383
cuando se va a producir algin recorte del servicio debido 59 246 78 100%
a los trabajos que la empresa realiza o por alguna averia? '
10. ¢Promociona la empresa en forma oportuna y por los 383
medios adecuados las mejoras o ampliaciones que realiza 97 243 43 100%
. . (]
en bien de los usuarios? ,
60 241 82 383
PROMEDIO 16% | 63% | 21% | 100%

FUENTE: Encuesta

Para conocer la percepcién que los usuarios tienen acerca de la imagen
institucional, se les formularon tres preguntas concretas referidas a los
indicadores de esta dimension, tal como se muestra en el cuadro respectivo.

Estas preguntas fueron las siguientes:

- ¢lLe informan oportunamente y por los medios adecuados respecto de
los cambios que se producen en el servicio que la empresa le brinda?

- ¢Le informan oportunamente y por los medios adecuados cuando se va
a producir algun recorte del servicio debido a los trabajos que la
empresa realiza o por alguna averia?

- ¢ Promociona la empresa en forma oportuna y por los medios adecuados

- las mejoras o ampliaciones que realiza en bien de los usuarios?
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Las alternativas consideradas para estas tres preguntas fueron:

a) Si

b) A veces

c)No

E! grafico que se muestra a continuacion, resume las respuestas ante

estas tres preguntas de parte de los 383 usuarios encuestados.

FIGURA 8
IMAGEN INSTITUCIONAL QUE PROYECTA EMSA PUNO,
SEGUN LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS, ANO 2013
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FUENTE: Encuesta

En el cuadro se observa, respecto de la primera pregunta, que un
promedio de 241 usuarios respondieron que a veces fueron informados acerca
de los cambios, de los recortes del servicio y de las mejoras introducidas para
beneficio de los usuarios el resto de usuarios se divide en dos grupos. En
segundo orden se tiene a 125 usuarios que respondieron que no se les
informod. En tercer lugar se tiene a 23 usuarios que si se les informé en su

momento oportuno (Cuadro 17).
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Ante el descrédito que sufren la mayoria de las empresa de agua
potable en el pais, es de suma importancia la difusién; sin embargo, en este
sentido, no sélo en Puno sino a nivel nacional hay un descuido inexplicable.
Esto es lo que se muestra en los resultados de la presente investigacion. No se
trata de la promociéon de una imagen en términos sélo de mera publicidad. La
promocion de la imagen debe corresponder a la calidad del producto, a la
productividad y al tipo de servicio que se brinda. Una publicidad mentirosa,
como sefialan Rowley y Warne (2005), a la larga afecta la credibilidad y la

confianza del publico y es muy dificil recuperaria.

Los funcionarios de la empresa se quejan que el publico no sepa
reconocer el esfuerzo que realizan para mejorar el servicio; pero no se dan
cuenta que ese esfuerzo nd llega al conocimiento del publico porque no se
difunde en su momento oportuno ni a través de los medios adecuados. En
otras ocasiones sefialan que los cortes que deben realizar para reparar el
servicio en algun punto, es para mejorar el servicio o para restablecerio. Sin
embargo, no se dan cuenta que estos cortes no se comunican oportunamente
ni se dan las razones. En estos casos, es légico que el publico proteste y hasta
realice acciones de protesta en las calles, porque no se informa
adecuadamente y en su momento oportuno, para que los interesados se
prevengan y no sufran las consecuencias del corte. Asi mismo cuando se
introducen cambios en el tipo de atencion al publico, como, por ejemplo, el
cambio de oficinas, la apertura de mas lugares de atencién o cambios en los
tramites para presentar los reclamos, no se informa adecuadamente,
originéndose las quejas y los conflictos que pueden haberse evitado con la

difusion.
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4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

En este acapite se comprobara estadisticamente la hipétesis central
planteada en la investigacién. Para este efecto se consideran las dos variables
de estudio, cuyos datos son los puntajes obtenidos en cada una de ellas por
parte de los trabajadores de la empresa, por un lado, y los puntajes de los
usuarios, por otro lado. Dado que en el estudio se consideran dos poblaciones
diferentes, con muestra a su vez de tamafo diferente, la correlacion de
Pearson se realiza considerando los porcentajes, es decir, las frecuencias

relativas, y no asi las frecuencias absolutas.

Segun Mendoza (1999), cuando se trabaja con poblaciones diferentes,
cuyos tamanos de muestra son también diferentes, se recomienda trabajar con
las frecuencias relativas, es decir, con los porcentajes. Este es el caso en el
presente estudio, donde la muestra de trabajadores es de 157 personas;
mientras que la muestra de usuarios es de 383 personas. Los instrumentos
aplicados en cada poblacion fueron calificados de acuerdo al sistema
vigesimal, y ademas, cada muestra es considerado equivalente al 100%, lo que
permite la aplicacion del modelo estadistico de la correlacion de datos

agrupados en clases.
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VARIABLES GESTION DEL TALENTO HUMANO Y COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA,

CUADRO 18
CUADRO DE CORRELACION DE DATOS AGRUPADOS EN CLASES ENTRE LAS

ANO 2013
Muy Deficiente | Regufar | Buena Muy
Competitividad | deficiente Buena
delaEmpresa | (01.05) | (06-10) | (11-13) | (14-17) | (18-20) | fx dx fxdx | fxdx | fxydxdy
Gestion del
Talento Humano
Muybaja (01-05) | o2 | o029 | 0@ | 000) | o000y | 04 | =2 8 16 12
Baja  (06-10) | o900 |288) |04 |00 |00y | 32 | -t 32 32 28
Regular (1-13) | o00) | 03 | 5300 | 01@ o000 | 59 | 0 | o0 | oo 00
Ata (1417) | 0000 | 00 | 010 | 0a@ |o0¢t0) | o5 1 5 5 5
Muyalta (18-20) | o000y | oo | 0o | o000 |00y | o0 | 2 0 | 0 0
LA 33 s8 | o5 | oo | 100 35 53 45
> 2 z
ay| 2 -1 00 ! 2 fdx | fdx | fydxdy
fydy 8 33 | 00 5 0 | -3 | Xfydy
YL e 3 00 5 o | 54 | 20OV

FUENTE: Cuadros 10 y 14

Analizando el cuadro de correlaciéon, se tiene, que del 100% de
trabajadores investigados (filas), respecto de la gestiéon del talento humano, el
59% de trabajadores consideran que la gestion es regular. Este porcentaje
viene a ser la mayoria, respecto de las demas tendencias. Por otro lado, del
100% de usuarios (columnas), respecto de la competitividad de la empresa
EMSA Puno, el 58% de usuarios consideran que la competitividad de la
empresa es también regular. Como en el anterior caso, este porcentaje es

superior al resto de las tendencias (Cuadro 18).

Entre las tendencias de las dos variables, se encuentra la coincidencia
en el 53% de trabajadores y usuarios. En este porcentaje de trabajadores la

gestion es regular y en el mismo porcentaje de usuarios, la competitividad es
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también regular. Esto quiere decir que en este porcentaje, entre las dos
variables, segun las percepciones de los trabajadores y usuarios, hay
correlacion respecto de la gestion del talento humano y la competitividad de la

empresa. Esta correlacion se da en la escala regular (Cuadro 18).

En las escalas baja y deficiente se observan que también existe
correlacion, pero sblo en el 28% de trabajadores y usuarios. En el cuadro se
observa que en el 28% de los trabajadores sefialaron que la gestion del talento
humano es baja y, en el mismo porcentaje de usuarios, la competitividad es
deficiente. Luego se tiene la escala buena. Sélo el 4% de trabajadores
sefialaron que la gestion del talento humano es alta y, en el mismo porcentaje
de usuarios, la competitividad de la empresa, es buena. Las escalas alta y
buena se corresponden, es decir, significa la misma escala. En la escala muy
baja y muy deficiente, se registran al 2% de trabajadores y usuarios,
respectivamente. El porcentaje restante esta disperso en distintas posturas que

no corresponden a la correlacion entre las dos variables (Cuadro 18).

Si sumamos los porcentajes que representan las correlaciones en cada
una de las escalas (563% + 28% + 4% + 2%), se tiene que en el 87% de las
percepciones de los trabajadores y usuarios hay la correspondencia entre la
gestion del talento humano y la competitividad de la empresa. Este 87%, si lo
convertimos en decimal, se tiene el 0.88, que segun los valores del coeficiente
de correlaciéon (Cuadro 19), corresponde al grado de correlacion positiva alta,
tal como con la aplicacion del modelo de correlacion de datos agrupados de

Karl Pearson, obtendremos mas adelante. De esta forma, hasta aqui ya
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estamos en la capacidad de afirmar que la hipétesis central o general,

planteada en la presente investigacion, es cierta.

Sin embargo, este grado de correlacién lo debemos comprobar con el

- modelo estadistico de Pearson, el que es como sigue:

_ n(X, frydxdy) — (S fxdx)(E fydy)
J [n(S fxd2) - S fxd)?|[n(E fyd2) ~ (S fydy)?]

100(45) ~ (—35)(—36) 4500 — 1260 3240

"= /003 - 350060 = 3oy | (12D(33) 439 O °

r=0.73

El coeficiente de correlacién que se obtiene con el modelo de Pearson
es de r = 0.73, lo que es similar al valor hallado a través de la sumatoria de los

porcentajes coincidentes en las escalas del cuadro de correlacién (Cuadro 18).

CUADRO 19
VALORES POSITIVOS DEL COEFICIENTE DE CORRELACION
ESCALA CUANTITTIVA ESCALA CUALITATIVA

0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

FUENTE: Karl Pearson
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Este coeficiente, segin Los valores positivos del coeficiente de
correlacion (Cuadro 19), significa que entre la gestion del talento humano y la
competitividad de la empresa, existe correlacién positiva alta. Con este

resultado se prueba la verdad de la hipétesis planteada en el presente estudio.

Discusién: la hipotesis planteada en el estudio sostenia que el grado de
correlacion que existe es alto y de tipo directo entre la gestion del talento
humano y la competitividad de la Empresa Municipal de Saneamiento Bésico
Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno) durante el afio 2013. Esta hipodtesis
planteada en estos términos, se comprueba como cierta, ya el valor de r = 0.73,
significa que la correlacién es alta, y en cuanto respecta al tipo directo, el hecho

que la correlacién sea positiva, significa que esta correlacion es directa.

Este resultado principal, no es diferehte a los resultados del estudio de
Saa (1999), quien, entre muchas conclusiones, sefiala que las buenas
relaciones humanas orientadas a potenciar el capital humano mostraron una
mejor competitividad que aquellas empresas que sélo inciden precariamente en
este sentido. Es decir, en el estudio de Sa4, las buenas relaciones hurﬁanas
contribuyen al logro de la competitividad de la empresa. Esto es lo que se quiso
probar en este estudio, ya que la gestién del talento humano tiene que ver con
las buenas relaciones humanas. Cuando se considera la motivacién laboral
como un indicador de la buena gestion del talento humano, estamos
considerando las buenas relaciones humanas dentro de la empresa como un

factor de la motivacion laboral.
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Por otro lado, Saa (1999) considera en las conclusiones de su estudio
que el capital humano debe estar ubicado en los puestos donde cada cual
puede rendir mejor, la empresa mostrara una alta productividad con relacién a
las demas empresas competidoras. En efecto, esto es lo que en este esthdio
se ha trata de incidir como un factor indispensable en la gestién del talento
humano. Los trabajadores deben estar ubicados, cada cual de acuerdo a su
peffil, en los puestos laborales donde mejor pueden desempefiarse. Sélo asi se
podra lograr un buen nivel de competitividad de la empresa. Mas bien la
estabilidad del trabajador, que Saa considera dentro de sus conclusiones como
otro indicador de la competitividad de la empresa, en el presente estudio no se

considero.

Hay otro estudio que corrobora los resultados que aqui mostramos. Se
trata de una de las conclusiones de Bafos (2011), cuya tesis se sustent6 en la
Universidad Auténoma de Madrid. En esta tesis el autor, entre varias
conclusiones, considera que el clima laboral positivo es un factor que promueve
la innovacion y el desarrollo de las competencias esenciales, asi como permite
el logro de resuitados satisfactorios. Para nosotros, la buena gestion del talento
" humano de por si garantiza un buen clima laboral, lo que es condicién para el
logro de los objetivos y metas de la empresa, cualquiera que sea su proposito

final o su naturaleza.
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La otra investigacién que se toma como antecedente y que permite
contrastare con los resultados que aqui se muestran es la investigacion de
Rios (2013). Este autor realiz6 un estudio acerca de los sistemas de
informacién para mejorar la competitividad empresarial y este estudio, en forma
de tesis, lo present6 en la Universidad de Granada, Espafia. Una de las
conclusiones tiene que ver mucho con lo que aqui denominamos la
comunicacion institucional. En el estudio de Rios se resalta la importancia del
uso de medios de informacion que permitan al trabajador estar al tanto de
todos los asuntos que necesita saber para cumplir su labor cada vez de una
mejor manera. Se sostiene que los trabajadores mejor informados, respecto de
lo que deben conocer, convierten a la empresa en mas competitiva. Esto es lo
que se demuestra en el presente estudio. Segun las versiones de los
trabajadores de la empresa EMSA Puno, la mayoria sefiala que no son
comunicados acerca de lo que necesitan saber para cumplir adecuadamente

su labor cotidiana.

Por otro lado, Rios en su estudio sostiene que el mejor sistema de
informacién que una empresa puede utilizar es aquello que esta basado en la
tecnologia de comunicacion mévil. Ademas, sefiala que este sistema de
informacién no sélo sirve para tener a los trabajadores al tanto de lo que deben
saber, sino que también debe servir para el control de la fuerza laboral. Esto es
lo que se sostiene en el presente estudio, aunque en la empresa EMSA Puno,
aun, segun las versiones de los trabajadores, este sistema de comunicacion

no se implemente ni se usa con frecuencia.
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En este estudio que se pone a consideracion de los sefiores jurados, se
prueba lo que sostiene Alles (2008), que la falta de una adecuada gestion del
talento humano afecta la competitividad de la empresa. Los encargados de la
gestion de personal, en este caso los de la gerencia de personal, deben
promover el mejoramiento e incremento del talento del trabajador, este talento
gue tiene que ver con el incremento de sus capacidades, habilidades y
conocimientos respecto del servicio que se presta al publico. Una buena
gestiéon del talento humano, en el sentido como se concibe en este estudio,
debe motivar a los gerentes y trabajadores a buscar las mejoras continuas del
servicio que se brinda al publico. En la empresa EMSA Puno, hay que trabajar

en ese sentido si se quiere hacer de la empresa una empresa competitiva.

De la misma manera, aqui se destaca la importancia de lo que sostiene
Barreto (2009), que las empresas competitividad que alcanzan altos niveles de
competitividad se debe a que sus trabajadores estdn adecuadamente
empoderados y reciben una constante capacitacién, asi como una constante
motivacién para sentirse parte de la empresa y de sus objetivos. No hay duda,
por consiguiente, que la competitividad de una empresa de servicios esta
directamente relacionada con la gestiéon del talento humano. El alto grado de
correlacion que se obtiene va por este sentido l6gico y contextual. En la media
en que la gestion del personal apueste por el mejoramiento de las capacidades
y conocimientos del trabajador, considerando la visién y misién de la empresa,
la competitividad de la empresa se manifestara en la satisfacciéon del cliente.
No debemos olvidarnos que la competitividad de una empresa se mide por el

nivel de satisfaccion del publico usuario.
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Al final debemos insistir y ratificar que una buena gestion del talento
humano, 'da lugar a un conjunto de trabajadores bien capacitados y
comprometidos con los objetivos de la empresa. Una empresa con trabajadores
bien capacitados racionalmente y comprometidos con los objetivos que se
propone para el afio, se convierte en una empresa competitiva, siendo una de

sus caracteristicas la alta productividad.
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44. PROPUESTA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CQMPETITIVIDAD PARA LAS EMPRESAS DE SANEAMIENTO
BASICO EN LA REGION DE PUNO

Después de darse a conocer los resultados de la investigacién realizada,
seguidamente se alcanza una propuesta general de gestion del talento
humano. En esta propuesta se incide en el monitoreo del desempefio laboral
de los trabajadores y, segun los resultados, de la evaluacion que se haga,
tomar la decisiones, en el que la retroalimentacion es el eje central de este tipo

de gestién.

PROPUESTA DE GESTION
LLIDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Il. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Segun los resultados de la investigacién realizada, la competitividad de la
Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA
Puno) depende de la forma cémo las autoridades realizan la gestion del talento
humano. De acuerdo a la percepcién de los mismos trabajadores, a quienes se
les investigé respecto de sus percepciones personales, la gestiéon del talento
humano que realizan las autoridades de la empresa aludida es regular y, por

esta razén, la competitividad de la empresa es también sélo regular.

El nivel de valoracion que le otorgan la mayoria de los trabajadores de la

Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA
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Puno) a las dimensiones consideradas en el estudio, como son el planeamiento
del recurso humano, la gestiéon y evaluacion del desempefio laboral, durante el
afio 2013, corresponde a la escala denominada: “no estan en desacuerdo ni
de acuerdo”, lo que de otra manera significa que es “regular’. Un promedio de
91 trabajadores de la empresa, que porcentualmente constituyen el 58%,
respondieron en la Escala de Likert que se les aplicé para conocer sus
percepciones, que “no estan en desacuerdo ni de acuerdo”, lo que en resumen
significa que la gestiéon del talento humano es correspondiente sélo al “nivel

regular’.

Con respecto a la competitividad de la empresa, el nivel de valoracién
que la mayoria de los usuarios le otorgan a la calidad del servicio, al tipo de
atencion que reciben de la empresa y a la imagen institucional que se proyecta,
como dimensiones de la competitividad de la Empresa EMSA Puno, durante el
afio 2013, sélo corresponde a la escala regular. De una muestra de 378
usuarios encuestados, 222 usuarios que porcentualmente constituyen el 60%,
respondieron en la encuesta que se les aplicé, que la competitividad de la

empresa es sélo regular.

Por consiguiente, es necesario plantear un propuesta de gestion de
personal que trabaja en la empresa para que su competitividad mejore en bien
del publico usuario de Puno. Los objetivos y las metas de una institucién, sean
lucrativas o de servicios, so6lo podra ser competitiva en la medida en que la
gestion de personal sea efectivamente promotora del buen desempefio, de un
desempefio que sea de calidad. Para este efecto es necesario que las

autoridades implementen la siguiente propuesta de gestién de personal.
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l1l. JUSTIFICACION

La gestion de personal en toda institucion de lucro o de servicios es
determinante para el logro de los objetivos y, por consiguiente, para alcanzar la
competitividad. La presente propuesta tiene como meta final el mejoramiento
de la calidad del desempefio laboral de los trabajadores, y junto con ello, el

mejoramiento de la competitividad de la empresa.

Concretamente, la presente propuesta busca desarrollar el talento
técnico-profesional (talento humano) de los trabajadores de la Empresa
Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno) con la
finalidad de que su desempefio laboral mejor en cuando a la eficiencia y la

eficacia y, de esta manera se logre la competitividad de la empresa.

Con este motivo es necesario, en funcion del diagnéstico realizado,
plantear objetivos que deben alcanzarse al cabo de un afo lectivo. En este
caso, los objetivos son acciones que buscan mejorar la gestion del talento
humano a partir de un cambio radical de la gestién del recurso humano que se
tiene, lo que al cabo de un afio debe mejorar la competitividad de la empresa.
El mejoramiento de la competitividad se debe manifestar, en los hechos, en la
ampliacion del servicio de agua potable y desague, asi como en el
mejoramiento del servicio tanto en calidad del agua como en las horas de

servicio que se brinda al publico usuario.

133



IV. MEDIDAS DE SOLUCION

4.1 Objetivo general:

OBJETIVO GENERAL

META

Cualificar el desempefio laboral de

trabajadores de la Empresa Municipal de
Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno
(EMSA Puno) con el fin de mejorar la

los

afio 2015:

Metas a lograrse al cabo del

Ampliacién del servicio: 30%

Horas de servicio: El doble de

competitividad de la Empresa. lo actual.

4.2. Objetivos especificos:

] INTRUMENTO
OBJETIVOS ESPECIFICOS METAS DE
VERIFICACION

a) Diagnosticar el recurso humano que se | Conocimiento Informe de
cuenta actualmente en la Empresa, en | integral y | diagnéstico
funcion de la estructura laboral vigente | sistematico  del
y de acuerdo a una estructural laboral | tipo de personal
coherente con la competitividad jcon que se
empresarial. cuenta.

b) Reestructurar el cuadro de asignacién | Estructura laboral | Informe de
de personal de la empresa con la visién | nueva reestructuracién
de convertr a la empresa en
competitiva.

c) Elaborar un nuevo manual de Reformulacion de | MOF nuevo
organizacioén y funciones de la empresa todas las
de acuerdo a la nueva esfructura funciones de |la
laboral. empresa

d) Evaluar el perfil técnico-profesional y 3 Informe de
laboral de los trabajadores de la t'Eé‘:I:::c':: dos evaluacion  de
Empresa, considerando criterios _ los trabajado-
técnicos, con transparencia e los trabajadores y res
imparcialidad. funcionarios .
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e) Racionalizar el recurso humano

considerando la nueva estructura
empresarial y segtn el perfil de cada
trabajador, con criterio técnico, de

conformidad con la normatividad

vigente y con absoluta transparencia.

f) Implementar a los trabajadores en sus
nuevos puestos laborales de manera
de

necesidades objetivas y en funcién de

coherente acuerdo a sus

la vision y misién de la Empresa.
g) Monitorear permanentemente el
desempefio laboral de los trabajadores
para alcanzar la retroalimentacion
pertinente con el fin de mantener la
competitividad de la Empresa.

h) Motivar
uso de las estrategias de motivacion

permanentemente haciendo

laboral con el fin de mantener la calidad
del desempefio laboral.

i) Evaluar trimestralmente el desempefio
de
retroalimentar y

laboral los trabajadores para

mantener la
competitividad de la empresa.

Reasignacion de
todos los
trabajadores y
funcionarios
segun los
resultados de la

evaluacion.

Organizacién de
cursos para el
100% del
personal segun
sus necesidades.

Seguimiento
frecuente del
desempefio
laboral seguin el
principio de
excepcion.

Aplicacion
permanente
estrategias
efectivas de

motivacién.

de
de

Aplicacion
técnicas
evaiuacién
laboral
coherentes.

CAP nuevo

Certificacion de
asistencia e
informe.

Informe de

monitoreo

Informe
trimestral de
motivaciéon

laboral

Informe
trimestral de

evaluacion
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Estos objetivos tienen una secuencia logica que caracteriza a la gestiéon

del talento humano en cualquier organizacion, ya sea lucrativa o de servicios.

En estos objetivos adquiere mucha importancia el monitoreo, ila motivacién y la

toma de decisiones para retroalimentar el desempefio laboral.

V. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES ANO 2015
ENE | FEB [ MAR [ABR | MAY | JON | JOL AGD [ SET [OCT | AW IO

a) Diagnéstico del recurso humano. X
b) Reestructuracion del CAP. X |X
¢} Elaboracion del nuevo MOF. X
d) Evaluacibn del perfil técnico- X

profesional y laboral de los

trabajadores.
e) Racionalizacién del recurso humano. X
f) Implementacién a los frabajadores. X X X X
g) Monitoreo del desempefio laboral. x Ix Ix Ix Ix Ix [x Ix |x |x |x |x
h) Motivacion laboral, X (X |x IX X [X [ X |{X | X |[X [|X
i) Evaluacién timestral del desempefio X X X X

laboral.

Vi. PRESUPUESTO
6.1. BIENES:

- Materiales de escritorio

- Computadora e impresora

- Mobiliario

- Proyectora de muitimedia

- Camara filmadora
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6.2. SERVICIOS:

- Ponencia de profesionales

- Servicio de seguridad

- Transporte

- Servicios de una secretaria

6.3. FINANCIANCIAMIENTO: La Empresa dispondra de los recursos

directamente recaudados (RDR) del afio 2015 para financiar el

presupuesto previsto. Para el efecto la gerencia gestionara el visto bueno

del Directorio de la Empresa.

VIil. EVALUACION

La evaluacion estara a cargo de la subgerencia de personal, con las siguientes

caracteristicas:

PERIODICIDAD RESPONSABLE INSTRUMENTO DECISIONES
DE PRUEBA
Trimestral Subgerencia de Informe de Retroalimentacion
personal evaluacién Felicitaciones

Sanciones

Puno, diciembre de 2014.
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CONCLUSIONES

El grado de correlacién que existe es positivo alto entre la gestion del
talento humano y la competitividad de la Empresa Municipal de Saneamiento
Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno) durante el afio 2013. El
coeficiente de correlacion obtenido es de r= 0.73, lo que significa, segun la
tabla de valoracion del coeficiente de correlacion de Karl Pearson, que el grado

de correlacion es alto y el tipo es positivo o directo.

El nivel de valoracion que le otorgan la mayoria de los trabajadores de la
Empresa Municipal de Saneamiento Basico Ambiental S.A. de Puno (EMSA
Puno) a las dimensiones planeamiento, .gestic')n y evaluacion del desempefio
laboral, durante el afio 2013, corresponde a la escala “no estan en desacuerdo
ni de acuerdo”, lo que de otra manera significa “nivel regular’. Se arriba a esta
conclusion especifica porque un promedio de 91 trabajadores de la empresa
(58%), respondieron en la Escala de Likert que se les aplic_é, gue “no estan en
desacuerdo ni de acuerdo”, lo que en resumen significa que la gestion del

talento humano es correspondiente al “nivel regular”.

138



El nivel de valoracién que la mayoria de los usuarios le otorga a la
calidad del servicio, al tipo de atencién que reciben y a la imagen institucional
que se proyecta, como dimensiones de la competitividad de la Empresa EMSA
Puno, durante el afio 2013, corresponde a la escala regular. De una muestra
de 383 usuarios encuestados, 222 (60%), respondieron en la encuesta que es
regular, lo que en resumen significa que la competitividad de la empresa de la

Empresa EMSA Puno, segtin la mayoria de los usuarios, es regular.
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RECOMENDACIONES

Dado que existe un alto grado de correlacion entre la gestion del talento
humano y la competitividad de la Empresa Municipal de Saneamiento Basico
Ambiental S.A. de Puno (EMSA Puno), se recomienda que los funcionarios
tomen decisiones respecto de la gestién de personal como factor determinante
de la competitividad de la empresa. Por otro lado, es necesario que las
autoridades de la empresa entiendan que la competitividad de la empresa tiene
que ver directamente con el servicio que se presta a los usuarios de la ciudad
de Puno. Es, por consiguiente, una necesidad prioritaria que se busque la
competitividad de la empresa, a partir de una adecuada gestién del alent6

humano.

En cuanto al recuso humano de la empresa, segun la percepcién de la
mayoria de los trabajadores no esta racionalizada asegun los criterios técnico
profesionales, en la mayoria de los casos, Por consiguiente, se recomienda
que la gerencia de personal, alcance una propuesta de racionalizacién del
personal que trabaja en la empresa. Para este efecto, antes debe realizarse un
diagnéstico situacional del personal que trabaja en la empresa. La
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racionalizacién debe realizarse al margen del nepotismo, del clientelaje politico

y al margen de los intereses personales.

Uno de los factores ausentes en la gestion del talento humano, son las
capacitaciones incoherentes a las necesidades técnico-profesionales. Las
pocas veces que se realizan capacitaciones para el personal profesional, para
los técnicos o para los obreros, fueron s6lo en temas generales. Lo que falta en
esta empresa es la capacitacion en temas relacionados directamente a las
necesidades cognoscitivas y técnicas que utilizan o van a utilizar para cumplir
su trabajo, es decir, las capacitaciones deben permitir que se mejore en el

trabajo.

La empresa EMSA Puno debe ampliar las horas de servicio de agua
potable y este elemento debe ser mejorado en su potabilidad. Una de las
observaciones frecuentes de los usuarios es el poco tiempo que por dia se
brinda. El promedio de 5 a 6 horas de suministro de agua potable esta por
debajo de lo que minimamente debe brindarse en la ciudad. Con esta finalidad
las autoridades de la empresa deben mejorar la infraestructura del servicio y

disponer de mas fuentes de captacién de agua.
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ANEXO 1

ESCALA DE LIKERT
GESTION DEL TALENTO HUMANO

I. ASPECTO INFORMATIVO

1.1. Empresa de Saneamiento:...............couiiiuiiiiiieeiiiiieiieiee et e e e nre e srr e e

1.2.Ciudad:.......ccovvvvveeeeninnns Distrito:........ccoevviiviiniinennnn Provingia:...........coooeivvvnvennens
1.2. Cargo QUE OCUPAL.............cervrnrrieveersrserirnnrnenns Condicion laboral..................coovveene.
IIl. CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Sefior (a), le solicito que responda a los siguientes enunciados marcando con
una exis (X) la alternativa que, segin su opinién, es lo que corresponde al enunciado que se le
formula. Sus respuestas sélo serviran para propositos eminentemente cientificos. Gracias.

A. Planeamiento del desarrollo humano:
21. Las autoridades de la empresa constantemente evallan la performance de los trabajadores para

22.

2.3.

24.

2.5.

conocer su nivel de rendimiento.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo
Las autoridades de la empresa conocen adecuadamente con qué tipo de trabajadores
cuentan, es decir, saben quiénes tienen experiencia y especializacién en tales o cuales
areas para aprovecharlos al maximo en bien de la empresa.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo
Los profesionales que trabajan en la empresa son ubicados en los puestos donde mejor
pueden rendir.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo
Los técnicos y los demas trabajadores admlnlstratlvos son ubicados en los puestos donde
mejor pueden desempeiiarse.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo
La empresa cuenta con planes adecuados para potenciar las capacidades técnico-
profesionales de los trabajadores con el fin de mejorar la competitividad de la empresa.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
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c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo

B. Gestion del desarrollo humano:

26.

Las autoridades de la empresa comunican en su momento oportuno por todos los medios
necesarios acerca de aquellos temas o asuntos que los trabajadores deben conocer para su
mejor desempefio laboral.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo

d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.7. Los trabajadores de la empresa disponen de los medios y de las oportunidades para hacer

conocer a las autoridades acerca de los problemas y necesidades que tienen durante sus
labores.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo

d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.8. Las oficinas de la empresa, asi como los talleres, estan adecuadamente implementados con

29.

los medios y materiales indispensables y necesarios.
a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo

d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

Los profesionales y los técnicos cuentan con los medios y materiales necesarios para
cumplir sus labores cotidianas.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo

d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.10. Las autoridades se preocupan por la remuneracion y los incentivos econdémicos en favor de

todos los trabajadores de la empresa.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.11. Los trabajadores de la empresa son promocionados a cargos mejores de acuerdo a las

normas vigentes y segun los requisitos que van logrando.
a) Estoy muy de acuerdo
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b) Estoy de acuerdo

c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.12. La empresa brinda facilidades para que los profesionales y los técnicos de la empresa se
perfeccionen asistiendo a cursos o estudios de posgrado.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo

2.13. Las autoridades de la empresa conocen las necesidades técnicas o cognoscitivas de los
trabajadores.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo

2.14. Las autoridades de cada sector o area asesoran técnicamente de acuerdo a las
necesidades técnicas o cognoscitivas de los trabajadores.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo

2.15. Las autoridades de la empresa, durante el afio lectivo, organizan cursos de reforzamiento o
actualizacion para los trabajadores de acuerdo a sus necesidades técnicas o
cognoscitivas.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.16. Los gerentes o supervisores de la empresa brindan su ayuda directa e inmediata para
superar en el acto las deficiencias técnico-profesionales de los trabajadores cuando asi lo
necesitan.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo
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C. Evaluacion de la performance laboral:

2.17. Los trabajadores de la empresa, tanto los profesionales asi como los técnicos y todos los
demas trabajadores, conocen muy bien cuéles son los criterios de evaluacion que las
autoridades tomaran en cuenta para evaluar su desempefio laboral.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.18. Los trabajadores son monitoreados en forma constante por parte de las autoridades de
cada area o jefatura para ver como estan cumpliendo su labor.
a) Estoy muy de acuerdo
b) Estoy de acuerdo
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo
e) Estoy muy en desacuerdo

2.19. Durante el monitoreo que realizan las autoridades identifican los problemas y las
necesidades, asi como recogen las quejas y las opiniones de los trabajadores, para
ayudarlos a mejorar en su labor.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo

2.20. La evaluacion del desempefio de los trabajadores por parte de las autoridades da lugar a la
toma de decisiones adecuadas para mejorar la labor de cada uno y, por consiguiente, para
mejorar la competitividad de la empresa.

a) Estoy muy de acuerdo

b) Estoy de acuerdo

c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo
d) Estoy en desacuerdo

e) Estoy muy en desacuerdo
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CUADRO DE PONDERACION DE LOS iTEMS DE LA ESCALA DE LIKERT

ITEM PONDERACION DE LAS ALTERNATIVAS PONDERACION
_ MAXIMA
1° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
2° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) |2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0
3° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) |2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
4° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0
5° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0
6° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
7° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
| e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
8° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
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e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
9° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
10° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
11° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
12° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
13° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
14° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
15° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
16° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo (1.0}
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
17° . a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
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c) No esfoy en desacuerdo ni de acuerdo

d) Estoy en desacuerdo 0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
18° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
19° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2 puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
c) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0)
20° a) Estoy muy de acuerdo (2.0) | 2puntos
b) Estoy de acuerdo (1.5)
¢) No estoy en desacuerdo ni de acuerdo  (1.0)
d) Estoy en desacuerdo (0.5)
e) Estoy muy en desacuerdo (0.0) -
TOTAL 40 Puntos

NOTA: Para convertir al sistema vigesimal este puntaje se divide entre 2 = 20 puntos.
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ANEXO 2

ENCUESTA
COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS

I. ASPECTO INFORMATIVO

Il. CUESTIONARIO
FACTOR: Calidad del servicio

2.1. ;Goza su domicilio con el servicio de agua potable las 24 horas del dia?

a) Si, de 13 a 24 horas ()
b) Regularmente, de 6 a 12 horas ()
¢) No, menos de 6 horas ()
Q) OO CaS0:....eeeiiiii e e bbb a— et a e e araaeaaaaaeaaaaeaaens

2.2. ;Considera que el agua que le suministra la empresa esta bien potabilizada y, por tanto, es
apta para el consumo humano?

a) Si ()
b) Regularmente ()
c) No ()
o 01 (o107 T PSPPSR

2.3. ; Funciona el sistema de desagtie adecuadamente segun sus expectativas?

a) Si ()
b) Regularmente ()
c) No ()

FACTOR: Servicio al cliente

2.4. ; Recibe atencion diligente cuando recurre a las oficinas de la empresa para presentar algin

reclamo?
a) Si ()
b) Regularmente ()
c)No ()
) OO CAS0:. . utiiiieeiieeiiititr it e e e ettt e e e e e e et rrr e re s e et s sbbas s e seeses st bbb e e aesaessassbnbreaaenenenss
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2.5. ¢ Resuelven satisfactoriamente y en el tiempo debido los reclamos que presenta a la

empresa?
a)si ()
b) Regularmente ()
c)No : ()
A) OO CBSO:....... e evire ettt cette et e sttt st ee s ba e e ssteessbtbessasbesebbsasabs s asstsssebeesarbessaee

2.6. ¢Llegan o concurren oportunamente los trabajadores de la empresa cuando solicita la
presencia en su domicilio para resolver algiin desperfecto que se presenta en el servicio de

agua potable o desagiie?
a) Si ()
b) Regularmente, es decir, aveces ~ ( )
c) No ()
) OO CBSO:..... . eeeeiieieiieieiite e it eeste e e et e e b e e e ete e etbessabe s e bteesabeeesbeseabseetbessatatessenees

2.7. ;Le dan facilidades para pagar el recibo mensual sin que sea necesario formar inmensas
colas que le hacen perder el tiempo?

a) Si | ()
b) Regularmente, es decir, aveces  ( )
c) No ()
A) OO CAS0:.....vveiieiee ettt et rr e e st e e st eb e e s e reae s s sareaeessabreeessrasaesan sereeserasanenssans

FACTOR: Imagen institucional

2.8. ;Le informan oportunamente y por los medios adecuados respecto de los cambios que se
producen en el servicio que la empresa le brinda?

a) Si | ()
b) A veces ()
c) No ()

2.9. ;Le informan oportunamente y por los medios adecuados cuando se va a producir algin
recorte del servicio debido a los trabajos que la empresa realiza o por alguna averia?

a) Si ()
b) A veces ()
c) No ()
o010 X o7 T L PSSP

2.10. ¢ Promociona la empresa en forma oportuna y por los medios adecuados las mejoras o
ampliaciones que realiza en bien de los usuarios?

a) Si ‘ ()
b) A veces ()
¢) No ()
A) OO CBSO:...... o eeeeiieiieiii s cstiie e rtber e et e et s e sttt e e s e st n e e e e nbaae s e e snttaeaassasbeeennnaneeeenns
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CUADRO DE PONDERACION DE LOS ITEMS DE LA ENCUESTA

ITEM PONDERACION DE LAS ALTERNATIVAS PONDERACION
MAXIMA

1° a) Si, de 13 a 24 horas (2) 2 puntos
b) Regularmente, de 6 a 12 horas (1)
¢) No, menos de 6 horas (0)

2 a) Si (2) 2 puntos
b) Regularmente (1)

: ¢c) No 0)

K a) Si (2) 2 puntos
b) Regularmente (1)
c) No 0)

4° a) Si 2) 2 puntos
b) Regularmente (1)
¢) No 0)

5° a) Si 2) 2 puntos
b) Regularmente 1)
¢) No Q)

g° a) Si 2) 2 puntos
b) A veces (1)
¢) No Q)

7° a) Si (2} 2 puntos
b) A veces (1)
¢) No (0)

g° a) Si 2) 2 puntos
b} A veces (1)
¢) No (0)

g° a) Si 2) 2 puntos
b) A veces (1)
c) No (0)

10° a) Si 2) 2 puntos
b) A veces (1)
¢) No ©)

TOTAL 20 puntos

NOTA: Las alternativas abiertas se ponderan segun la similitud o proximidad

con las tres alternativas ponderadas en cada item o pregunta.

153




