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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo comprobar la relacion que existe entre los
Instrumentos de gestion y la responsabilidad laboral en trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen, Tercerizadora de Sedapal Brefia, 2018. EI método que utilizamos en la investigacion
es el método Correlacional Aplicada de nivel descriptivo correlacional y de disefio no
experimental de corte transversal. Para efectuar el estudio, tuvimos una poblacion de 150
trabajadores y aplicando la formula, dio como resultado que la poblacién a encuestar fue de
un 57% equivalente a 85 encuestados, de los cuales 4 son gerentes y 81 trabajadores de linea,
usando la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento. Los datos fueron
procesados para ambas variables con el programa estadistico SPSS y también empleamos el
programa Excel para las tabular el resultado de las encuestas; asi mismos la informacién
procesada dio como resultado el de alfa de Cronbach de 0,83 para el instrumento que midié
la variable instrumentos de gestion y 0,81 para la variable responsabilidad de los trabajadores
en linea. También se puede apreciar que para la prueba de hipotesis del presente estudio se
utilizo el estadigrafo Rho de Spearman, lo que nos permitio ratificar que existe relacion entre
las variables instrumentos de gestion y la responsabilidad laboral, como consecuencia de la

prueba que dio el valor de 0,86 y una significacion asintdtica bilateral de 0,000.

Palabras claves: Procedimientos, Gestion de calidad, desempefio laboral e incentivos
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Abstract

The aim of the present study is to verify the relationship that exists between the
Management Instruments and the labor responsibility in line workers in the company Eulen,
outsourcing Sedapal Brefia, 2018. The method we use in the investigation is the Correlational
method applied of level descriptive and non-experimental cross-sectional design. To carry
out the study, we had a population of 150 workers and by applying the formula, the result
was that the population to be surveyed was 57% equivalent to 85 respondents, of which 4
are managers and 81 line workers, using the technique of the survey and the questionnaire
as an instrument. The data were processed for both variables with the statistical program
SPSS and we also used the Excel program to tabulate the results of the surveys; Likewise,
the processed information resulted in Cronbach's alpha of 0.83 for the instrument that
measured the variable management instruments and 0.81 for the variable responsibility of
online workers. It can also be determined that the Spearman Rho statistic will be shown for
the hypothesis test of this study, which allows us to ratify that there is a relationship between
the variable management instruments and labor responsibility, as a result of the test that gave

the value of 0.86 and a bilateral asymptotic significance of 0.000.

Keywords: Procedures, Quality management, work performance and incentives.
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. INTRODUCCION



Las empresas en este mundo tan globalizado es la célula en la sociedad, la cual permite no
solo brindar un servicio o producto sino es una fuente de economia para sociedad, familia,
cliente, proveedores y todos los que forman parte del circulo que la empresa ejerce en la
sociedad. Para ello las empresas deben ser muy competitivas, puesto que ahora no solo es
suficiente que el producto que se ofrece sea el mejor frente a la competencia, el méas
econdmico, sino también que satisfaga la demanda de los consumidores, para ello el personal
es de suma importancia, pues debe estar preparado para que ayude al crecimiento de la
organizacion. Es preciso contar con personal altamente competitivo, con actitud proactiva,
para cumplir con tareas y que estas brinden responsabilidad y eficiencia en las tareas
encomendadas.

En este mundo tan globalizado debemos contar también con ventaja
estratégica y el no contar con manuales de gestion nos dificulta estar a la vanguardia
tecnoldgica, debemos lograr que nuestros servicios o productos permitan satisfacer en tiempo
y forma tanto a los clientes externos como internos. Por tal motivo se hace necesario e
importante implementar manuales que permitan tener una vision clara, retadora y sobre todo
que defina nuestra responsabilidad en el Consorcio Eulen. Se debe precisar que toda empresa
necesita contar con personal productivo, puesto que su capacidad para orientar su labor a la
generacion de sinergias organizacionales, orientara a la consecucion de los planes
contextualizados anticipadamente por la organizacion, en su carrera a conseguir los
resultados basados en indicadores de eficiencia, eficacia, rentabilidad y bienestar de los
colaboradores de la empresa. Es por esta razdn que las areas de recursos humanos hoy en dia
tienen mucha importancia ya que se dedican a evaluar el nivel de desempefio de sus
trabajadores, bajo modelos estrictamente medibles, y que proporcionaran datos fidedignos
para tomas decisiones en la empresa relacionada a su capacidad productiva obtenida de su
fuerza laboral.

El Consorcio Eulen del Pert de Servicios Generales S.A. y Acciona Agua S.A.U., es
una empresa consorciada con capital extranjero, que presta servicios tercerizados a la
Empresa Servicio de Agua Potable y Alcantarillado (Sedapal), en dos &mbitos Zonales a
saber, en el Norte (Comas y Callao) y en el Centro (Ate Vitarte, Brefia y San Juan de
Lurigancho), Como materia de analisis, el presente documento se centra en la base de Brefia,
ubicada dentro del ambito de la Zona Centro. Desde el inicio de sus labores (16 de julio del
2015), cumple con las normas establecidas en el marco de las leyes del trabajador

promovidas por Ministerio de Trabajo, es decir, cuentan con un contrato, se les abona los
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sueldos puntualmente y cuentan con todos los beneficios de Ley. Sin embargo, existe una
problemaética latente en el Consorcio sefialado, percibiéndose una falta de identificacion del
personal con la Empresa, considerando la forma de realizar sus labores en campo para las
cuales fueron contratados. Es necesario precisar, que dentro de los términos de referencia en
el marco del contrato con la empresa Sedapal, se han establecido algunos estandares de
cumplimiento, los cuales al ser verificados por parte de nuestro cliente al hacer supervision
en campo, encuentra que algunos trabajadores no ejecutan correctamente su labor bien sea
porque encuentran algunas situaciones en campo que no solucionan o porque definitivamente
no atienden las ordenes que genera Sedapal en algunos casos cerrandolos con
imposibilidades inexistentes o con informacion falsa. Por citar algunos casos: un cierre de
servicio no atendido, una instalacion de medidor mal ejecutada, inspecciones internas
deficientes, falta de entrega de recibos a domicilio, etc., esto sumado a una muy pobre o nula
supervision por parte de los encargados de cada uno de los procesos, hace que el servicio no
se preste de la mejor forma.

Producto de esta inspeccién o verificacion realizada por Sedapal, y de acuerdo al
contrato, proceden a aplicar las penalidades conforme a las reglas establecidas en el Contrato
firmado, considerando los pardmetros, procedimientos y tiempos establecidos de las
actividades que se consideran parte de sus responsabilidades tercerizadas. En el 2017 la
penalidad asumida por la empresa, calculado por Sedapal fue de S/160,000 por concepto de
adelanto en las fechas planificadas para la toma de lectura de medidor, considerado esto
como una falta grave en la ejecucion de las labores contratadas. Cabe indicar, que toda multa
es asumida en su totalidad por nuestra empresa, pero también hay que considerar que, en
algunos casos, estas situaciones se generan por una incorrecta planificacién de las actividades
de Sedapal generando sobrecargas de trabajo o picos de carga que ponen en riesgo de
incumplimiento a nuestra empresa, ya que es el mismo personal contratado, pero con una
carga acumulada no esperada.

Es por ello que la presente investigacion pretende abordar las falencias o vacios
legales u operativos que no se consideraron antes de la firma del contrato. Nos referimos a
los instrumentos de gestion que deberian manejarse, tanto internamente para la empresa que
contrata el servicio, como para para el conjunto de empresas tercerizadoras que trabajan con
Sedapal. Por tanto, no abordar el problema en su real contexto, ocasiono que este problema

afecte determinantemente los resultados econdmicos del Consorcio Eulen-Acciona. Es

15



necesario estudiar el problema desde su esencia, como factor que puede generar el problema,
Ilegando a su manifestacion, en los resultados operativos en los trabajadores de linea.

Para el grupo Alve Consultoria Mexicana que inicia su gestion desde 1990, nos dice
que los beneficios que lograran las empresas es brindar tiempo, dinero y esfuerzo con los
colaboradores, estos deben ser documentados a través de los manuales de politicas y
procedimientos para una mejor practica en este mundo tan competitivo, ademéas nos sefiala
siete beneficios para contar con estos manuales: a) Procesos efectivos. Es un procedimiento
conjunto entre la empresa y el colaborador, b) Incremento de las ventas y utilidades. Toda
empresa es creada con fines de lucro siendo el principal resultado y el que mas importa a los
accionistas es el resultado financiero, c) Tener buenos cimientos para crecer y posicionarse
en el mercado, los manuales son de gran ayuda, ya que permite informar de manera clara las
normas y los procedimientos obtenidos, para brindar buenos resultados, d) Acelerar la
capacitacion del personal. Al contar con los manuales, el nuevo personal o el antiguo es
promovido y capacitado de manera adecuada, de forma rdpida. Cuando no se cuentan
manuales de induccion de la gente dura mucho mas tiempo, causando pérdidas para la
empresa, €) Mejorar la relacion cliente — proveedor. El éxito reside en pasar de manera
adecuada los productos que necesitan nuestros clientes internos. Al contar con manuales,
podemos decir que existe conocimiento real de los requerimientos de la calidad que necesita
cada colaborador, f) Consolidad la estrategia empresarial. Se debe contar con manuales que
grafiquen a la organizacién con objetivos claros de vision y mision. EI no contar con
manuales es jugar como amateur dentro de un torneo de profesionales y g) Tener libertad
empresarial. Si eres empresario o directivo y has implementado buenos soportes y manuales
adecuados, se puede estar tranquilo, quiere decir que ha generado estrategias para tu negocio,
relaciones publicas y te brindara la seguridad que tu empresa camina de manera adecuada,
aungue tu estées ausente.

Segun la revista Milenio, el manual de procedimientos es un instrumento que incluye
de forma metodoldgica los pasos y operaciones que debemos seguir si queremos realizar
tareas en el area administrativa. Es una herramienta que nos permite disminuir costos en la
oficina porque estandariza los métodos utilizados; debido a esto es importante implementarlo
por escrito y que el personal cuente con este como guia para sus colaboradores. Cuando no
se cuenta con método estandarizado genera sobretiempos y esfuerzo innecesario. No se tienes
una semejanza en el contenido, tampoco se tiene forma definida para prepararlo, sin

embargo, hay elementos que aparecen siempre: a) Identificacion de los datos de la empresa,
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responsables, logotipo, fecha de elaboracion etc., b) indice de los capitulos que contiene el
documento, c) Introduccion que se menciona el manual, propositos, segmento de aplicacion
y vigencia del documento, d) Antecedentes historicos de la organizacion, evolucion y
cambios registrados, e) Legislacion o base legal que indica las actividades de la organizacion,
f) Estructura organica o representacion ordenada de las tareas administrativas y @)
Organigrama o representacion grafica de la empresa (Milenio 2014).

Segun el diario Web y Empresas de México, el manual de procedimientos se refiere
auna herramienta administrativa, la cual da respaldo a las tareas diarias dentro de le empresa.
Estos se agrupan de forma ordenada las acciones y operaciones que se deben cumplir para
llevar a cabo las tareas de la empresa y funcionar correctamente, permite el seguimiento de
manera secuencial y eso permite programar y llevar un buen control y seguimiento. Se
conforma de la siguiente manera un manual de procedimiento: a) Identificacion, nombre
oficial y el logotipo de la empresa, b) Indice o detalle del documento que facilita al lector la
ubicacién del contenido y en que pégina se ubica lo que estd buscando, c) Prologo o
introduccidn, que es el resumen del documento donde se indica el contenido la importancia
del mismo, d) Objetivos del procedimiento que indica la finalidad del documento, tareas y
procedimientos a seguir, €) Areas de aplicacion con detalle de responsables y el alcance de
cada uno, f) Politicas y normas de operacidn estableciendo lineamientos de la empresay las
instancias de las areas y g) Glosario de términos poco conocidos de la organizacion que
ayude a entender al lector a que se refiere el enunciado. Los pasos para iniciar un manual de
procedimientos es tener en claro a que quien esta dirigido, si es una nueva sucursal 0 una
esta siendo implementado para un personal antiguo que tiene un nuevo cargo dentro de la
organizacion, generando con esta la calidad suficiente para asegurar las ventas y nuestro
posicionamiento y el crecimiento de nuestro negocio (Web y Empresas 2017).

Segun RPP Noticias sélo el uno por ciento de las empresas en Per( cuenta con
sistemas de gestion de calidad, este estudio pone al descubierto la necesidad de impulsar a
las empresas restantes a poder sumarse en el camino de la competitividad y la calidad.
Gestionar la calidad, asi lo revelo el economista Walter Ramirez, jefe de la oficina de
estudios econdmicos del Instituto Nacional de Calidad (INACAL), indico que en la
actualidad tenemos 1329 empresas que cuentas con un 1SO, de un total activo de 382 899.
La intencion es concientizar al sector privado que el ISO 9001 o ISO 14001 son modelos de

gestion, lo que permite administrar y mejorar la calidad en productos o servicios. El jefe de
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La oficina de estudios econémicos manifestd que, en otros paises como Colombia, son
14,000 empresas certificadas; por tal motivo, enfatizo la urgencia de concientizar mucho el
sector privado para obtener esta certificacion y ser mas competitivo y con ellos puedan
exportar sus productos o servicios a otros mercados. (RPP Noticias 2016). Segun el Blog de
la PUCP, sefiala que cada individuo de la organizacion tiene claro cudl es su objetivo y por
ende mejoran los tiempos y la productividad en la organizacion, lo que permite un buen
seguimiento de tareas para tener indicadores con nos ayuden a mejorar dia a dia.

Nuestro deber como empresa es dar a conocer a los trabajadores los procedimientos
necesarios para el desarrollo de sus funciones. EI MOF contiene el Organigrama, y la
descripcion de puestos en la empresa. En el mundo de hoy es necesario para las empresas
tener documentacion no solo para obtener certificaciones sino para orientar al personal de
sus tareas diarias Hoy en dia es muy necesario tener este tipo de documentos, no solo porque
todas las certificaciones de calidad (1SO, OHSAS, etc.), sino por su uso ayuda a disminuir
problemas en las areas debido a que cada individuo de la organizacion tiene claro cuél es su
objetivo y por ende mejoran los tiempos y productividad en la organizacion, lo que permite
dar seguimiento a las tareas y controlar cada tarea (PUCP 2010).

Segun el Blog de Administracion y Ciencia Informética (2010), La ejecucion de los
manuales de la organizacion y politicas dentro del organismo son importantes, ya que
permiten tener una idea clara de los objetivos a conseguir en comun conjuntamente con el
equipo de trabajo el cual respalda a través de sus valores y politicas de cada organizacion.
El manual de procedimientos, contiene detalladamente las actividades que deben seguir en
la realizacién de las funciones, en una o varias unidades administrativas, incluye ademas los
puestos que intervienen precisando responsabilidad y participacién. Ademas, precisa que el
manual de organizacion se realiza con la finalidad de tener los objetivos claros y una mejor
visualizacion en el campo de cémo se encentra la organizacion dentro de la empresa, desde
los colaboradores y las funciones realizadas. Es preciso indicar que el manual es una
coleccidn sistematica de los procesos que indique al personal las actividades a ser cumplidas
y la forma en que deben ser llevadas a cabo.

El propésito del manual es brindar una delineacion actualizada, concisa y clara de las
actividades contenidas en cada proceso. Por ello, un manual de ningiin modo se puede
considerar acabado y completo, ya que debe desarrollarse con la organizacion. Hoy en dia
existen diversos mecanismos para la confeccién de manuales, lo importante es crear una

cultura que permita obtener la seguridad que si estan siendo consultados por los usuarios,
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mas ahora que el cambio en los procesos de las empresas son bastante revolucionados, el
costo — beneficio de los manuales siempre sera favorable y con resultados satisfactorios para
las organizaciones. Conforme a lo que se ha evidenciado en la investigacion, se ha podido
determinar que la falta de documentaciéon referente a manuales de funciones, procedimientos,
instructivos e indicadores para cada proceso que maneja la empresa ha generado una serie
de problemas que han desencadenado en algunas ocasiones en penalidades y obviamente han
generado sobrecostos de no-calidad. Como materia de analisis para la presente investigacion
se ha seleccionado esta problematica y como fundamento tedrico se tienen las siguientes
fuentes.

Toda investigacion debe constar de antecedentes internacionales y nacionales que
describan como se manifiestan las variables de estudio en escenarios disimiles, con
organizaciones de estructura heterogénea, sumidos en condiciones de incertidumbre, que
finalmente fueron necesarios para generar discusion de resultados. En los trabajos previos
primeramente se describio los antecedentes internacionales y luego los nacionales.

Arellano y Soledispa (2013) en su trabajo de investigacion “Disefio de un manual de
funciones y procedimientos para mejorar la gestion en la Imprenta Delgado, ubicado en el
Cantdn Milagro en la Universidad Estatal de Milagro, para optar al grado de Ingeniero en
Contaduria Publica y Auditoria, en la Universidad Estatal de Milagro, Ecuador”. Plantea
como objetivo principal el de elaborar un Manual de funciones y procedimientos de gestion,
estableciendo las tareas de cada empleado con sus correspondientes medidas de control que
eviten duplicidad de funciones y pérdidas de tiempo en términos laborales, a fin de brindar
una mejor satisfaccion a los clientes. Estos manuales permitirdn tanto a la administradora
como a los empleados ejecutar tareas de forma ordenada y secuencial. El estudio se realizo
en base a la teoria de los autores Durand (2013), Avilés (2013), Henriquez (2013).
Asimismo, los autores en la investigacion citada plantean que es de suma importancia
elaborar los manuales para el normal desarrollo de las actividades de la imprenta que
estudiaron, permitiendo de esta manera hacer uso 6ptimo de los recursos, de acuerdo a las
deducciones obtenidas de las encuestas realizadas tanto a los trabajadores como a los
clientes, como resultado se obtuvieron los siguientes resultados. Se realizé una investigacién
de tipo descriptivo, ya que registra, estudia y explica la naturaleza actual, y la estructura o
procesos de los fendmenos. Segun las encuestas, el 50% sefialan que no existen controles
especificos para evitar las dificultades que se presentan en el area, el 50% indica que si se

les explicd hasta donde llegan sus trabajos y el por qué no confundirlas con el de otro
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trabajador, 33% a veces y un 17% dicen que estas no son comunicadas. Las conclusiones
obtenidas en el estudio indican que la administradora esta dispuesta a efectuar cambios
basados en la administracion moderna y profesional, el negocio carece de controles internos,
especialmente en el area contable, en donde no se han establecido los puntos criticos y frente
a ellos las medidas de control a traves de politicas que respondan a los procedimientos de
trabajo.

El aporte de la tesis analizada, permite contribuir a comprender el comportamiento
de las variables en la unidad estudiada. Como se puede apreciar el estudio incide en la
importancia de los manuales de organizacién, documentos con que el Consorcio Eulen no
cuenta, no teniendo delimitada las funciones de los trabajadores de linea, mas aun no dando
a conocer los procedimientos para el cumplimiento de las actividades que se realizan en
campo.

Cérdenas (2015) en su trabajo de investigacion “El manual de organizacién y
funciones y el rendimiento laboral del personal operativo de la empresa Olpi Ciudad de
Ambato, Provincia de Tunguruhua”, para optar al grado de Psicologia Industrial, en la
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Plantea como objetivo central determinar la
relacion del manual de organizacion y funciones y el rendimiento laboral del personal
operativo. Para desarrollar la investigacion levanta informacion para formar una estructura
de manual de funciones que contenga datos relevantes sobre las tareas y responsabilidades
para cada puesto de trabajo, mejorando los niveles de rendimiento laboral en los
colaboradores de la empresa, usando al maximo los recursos entregados por la misma,
asimismo, se debe facilitar el manejo de tiempos y movimientos al realizar cada una de las
funciones encargadas. De acuerdo con Kellog (1963) afirma que el manual presenta sistemas
y técnicas especificas. Sefala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el
personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades
especificas. El autor refiere que el manual de organizacion y funciones, es una herramienta
de ayuda a las empresas, a que se puede definir las tareas de sus colaboradores, ademas de
ser un documento normativo, igualmente permite a nivel jerarquico un conocimiento integral
de la organizacién y funciones generales, optimizando los canales de comunicacién y
organizacion. Asimismo, precisa el autor que, si no se cuenta con un manual de funciones,
el personal contratado no cumplira responsablemente con los deberes y obligaciones y esto
conlleva a una desorganizacion en los distintos puestos de trabajo. La investigacion es de

tipo correlacional descriptivo. De la muestra tomada el 93.3% considera que el manual de
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funciones reformara el conocimiento de las actividades de los empleados, el seis por ciento
considera que el manual no optimizara el conocimiento de las actividades. El autor concluye
que el Manual de Organizacién y Funciones tiene relacion con el rendimiento laboral, debido
a que se puntualizan las especialidades de cada puesto de trabajo, responsabilidades y
competencias que debe tener el trabajador, por lo cual incurriendo directamente con el
rendimiento laboral del mismo.

El aporte que suma al desarrollo de la tesis permite evaluar que el Consorcio Eulen
al no tener detallado el manual de organizacion y funciones, los trabajadores hacen su labor
empiricamente, es decir, emplean el conocimiento adquirido a través de los afios, ya que van
pasando de contrato en contrato, esto permite que se identifiquen mas con el cliente que con
el Consorcio, ya que de este modo aseguran su permanencia en la empresa o Consorcio que
se le adjudique el contrato.

Reyes (2014) en su trabajo de investigacion “Disefio de un Manual de
Procedimientos Administrativos para optimizar las funciones y atribuciones de la direccion
de talento humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Santa
Elena. Afio 2015-2019”, en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador.
Plantea como objetivo central evaluar los procedimientos administrativos mediante un
estudio que implique a servidores municipales optimizar las funciones y atribuciones de la
Direccion del talento del gobierno autonomo descentralizado de la municipalidad, buscando
establecer directrices y metodologias que la institucion debe conseguir para alcanzar las
metas trazadas. El trabajo se sustenta en los autores Chiavenato (1993) afirmando que el
problema que se tiene en la entidad se debe a la falta de manual que determine funciones y
atribuciones de los servidores publicos, razon por la cual se cumplen las tareas de manera
empirica, por lo que no tienen competencia profesional para la formulacién de los procesos
necesarios que orienten un hecho eficaz y eficiente. El tipo de investigacion usada para este
trabajo fue descriptiva, documental y de campo. Los resultados afirman que el 100% de la
muestra poblacional encuestada el ocho por ciento afirma conocer la mision, vision y
objetivo de la entidad, el 37% conoce parcialmente, el 41% conoce poco Yy el 14% desconoce
de lo que desea alcanzar la entidad, se precisa ademas que el 85% se encuentra totalmente
de acuerdo que el manual de procedimientos si mejorara la ejecucion del talento humano, y
el 14% esta de acuerdo y el uno por ciento le es indiferente. Los autores concluyen que los
manuales son instrumentos orientadores que identifican las funciones y responsabilidades

de los funcionarios publicos, de acuerdo a las necesidades que mantiene la institucion,
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ademés en el manual de procedimientos se establece cada una de las actividades
representadas a través del diagrama de flujo, en donde se delimitan las responsabilidades
asignadas indicando ademas los objetivos e indicadores para cada accion a ejecutar.

El aporte de la revision de la tesis, ayuda a comprender que mientras el Consorcio no
incida, no elabore los manuales, el trabajador seguiré realizando sus labores de la manera
que ellos crean que son correctos, sin embargo, exponen al Consorcio a ser pasibles de
penalidades por trabajos mal ejecutados, creando malestar no sélo en los usuarios, sino que
abarca a la Gerencia y a Sedapal.

Rios (2012) en su trabajo de investigacion “Elaboracion de un manual de
organizacion y funciones para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores de la
panificadora metropolitana de la ciudad de Huamachuco”, para optar al grado de Licenciada
en Administracion, en la Universidad Nacional de Trujillo. Plantea como objetivo central
elaborar el Manual de Organizacién y Funciones para mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores y optimizar sus puestos de trabajo. La base tedrica fue cimentado en el autor
Chiavenato (2004), quien explica que se debe detallar y proponer la estructura organica que
desarrolle una propuesta, las politicas a seguir, funciones, técnicas métodos y sistemas para
el desarrollo de las funciones que se llevan a cabo dentro de la entidad de manera sistematica,
logrando instruir a sus colaboradores respecto al desempefio de sus funciones, minimizando
la confusion en la estructura de los puestos y la ignorancia de las obligaciones de cada
trabajador, mejorando la eficiencia y productividad en cada area. El disefio de investigacién
empleado para este trabajo es el no experimental — descriptivo, puesto que no existe
manipulacion de las variables. Se planted encuestas realizadas al personal, formulando
preguntas sobre la aplicacion del Manual de Organizacién y Funciones en su centro de
trabajo, cuya respuesta masiva fue de un 100% de encuestados aseverando que no usa el
manual y, considerando que seria bueno la implementacién del manual dentro de la empresa.
El autor concluyo en la necesidad de implementar cursos de capacitacion y formacion
continua para la mejora de sus funciones, ademas con el manual se buscaria implementar el
organigrama estructural de los puestos, teniendo herramientas suficientes para guiar la
empresa hacia una mejor organizacion. Al no contar con los manuales de funciones, no se
les brinda instrucciones precisas a los trabajadores para la realizacion de sus tareas, que no
se cumplen a cabalidad, no logrando conseguir los resultados esperados.

El aporte de la investigacion estudiada, permite conocer la importancia de los

manuales de gestion en los intereses de la organizacion. De acuerdo con las conclusiones del
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trabajo que precede, se puede apreciar situacion similar en el Consorcio, pues no se logra
obtener los resultados esperados, puesto que esta expuesto a sufrir penalidades por parte del
cliente, mermando los ingresos monetarios de la empresa, conllevando al no pago de
utilidades al personal.

Asca y Rodas (2017) en su trabajo de investigacion “Los procedimientos
administrativos simplificados y la satisfaccion del administrador de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013”, para optar al grado de Magister en Gestion Publica, en la Universidad
Cesar Vallejo. Plantea como objetivo del trabajo de investigacion pretender determinar la
influencia de los procedimientos administrativos simplificados en los administrados de la
entidad en cuestion. Las bases tedricas sustentan con los autores Hitpass (2013), Boza
(2011), quienes afirman que si bien es cierto la entidad trabaja en la simplificacion de los
administrados, se desconoce la influencia que tienen los procedimientos administrativos en
la satisfaccion de los trabadores de la Municipalidad, por lo que no permite evaluar los
resultados de la simplificacion. La investigacion es de tipo no experimental transeccional
correlacional causal. En este estudio los resultados obtenidos indican que existe una
influencia moderada fuerte positiva de los procedimientos administrativos resumidos en la
satisfaccion del colaborador de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral
=0.000<0.01; Rho =0.449). El investigador concluye que existe influencia moderada fuerte
positiva en los trabajadores de la municipalidad, sobre todo en los trabajadores de la atencién
de la plataforma y en la calidad de servicio, asi también se observa influencia débil positiva
en las facilidades y comodidades del administrador de la entidad.

El aporte de la tesis, ayuda al entendimiento de las variables de estudio en relacion a
los documentos de gestion organizacional. Como se puede apreciar, es importante contar con
los manuales de gestion, puesto que ayuda a conocer las funciones y responsabilidades de
los trabajadores, razon por la cual se hace apremiante la elaboracion de dichos manuales en
el Consorcio Eulen y se pueda restar la baja calidad de servicio que se presta a Sedapal.

Lume (2016) en su trabajo de Investigacion “ElI MOF y su influencia en el
cumplimiento de la mision de la Direccion de Turismo de la Policia Nacional del Perd, sede
Junin, 2016”, para optar al grado de Licenciada en Administracion, en la Universidad de
Huanuco. Plantea como objetivo central evaluar la influencia del MOF para el cumplimiento
de la mision de la Direccion de Turismo de la PNP. La base tedrica que fundamenta el
estudio, se cimientan en los autores Aramburu y Rivera (2010), Stephen y Coutler (2005),

quienes afirman que es esencial la descripcion y analisis de funciones de la estructura de la
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organizacion, organigrama, y la delineacion de funciones del personal por puesto del
personal. La Direccion Nacional de Turismo, realizo una encuesta a cada miembro de la
organizacion clasificandola por puesto de trabajo y el perfil de cada empleado, buscando
medir la influencia del MOF en la mision, puesto que la inseguridad abunda en las calles y
los paseantes se sienten susceptibles de ser blanco de los facinerosos. El disefio de
investigacion es el transeccional correlacional causal. Segun las encuestas indican que el
12.5% que el responsable de su unidad soluciona problemas eficazmente, mientras que el
87.5% indica que el responsable si solucionan los problemas de manera eficaz, el 53.1%
indican a veces los recursos son conducidos de manera adecuada, y el 46.9% dicen que
siempre se administra de manera adecuada. Se llegd a la conclusion que el manual de
organizacion y funciones influye en el cumplimiento de la misién en la Direccion de Turismo
de la Policia Nacional del Per(, asimismo permite evaluar la influencia positivamente en el
desempefio de la mision, viéndose reflejado en la satisfaccion del turista y sus bienes,
relacionandose efectivamente en el cumplimiento de la mision.

El aporte de la tesis analizada permite evaluar el grado de importancia que significa
los manuales de gestidn en las instituciones del estado, dado que siguen una estructura lineal.
Al no conocer el personal del Consorcio el Manual de Organizacién y Funciones, hace que
el cumplimiento de las cargas de trabajo no se entregue a tiempo, poniendo en riesgo al
Consorcio, mas aun cuando tenemos plazos establecidos para la devolucion de las cargas de
trabajo para el respectivo analisis de cada técnico comercial de Sedapal, muchas veces
restando tiempo a que se analice las cargas y pueda ir sin errores al cliente.

Teorias Relacionadas al Tema

El sustento tedrico en la investigacion fue fundamental para el analisis explicativo
del comportamiento de las variables en condiciones béasicas y homogéneas en las
organizaciones. EI management moderno provee de modelos positivistas que marcan el
estudio de la variable instrumentos de gestion, a partir de su funcién y con ello, su aporte al
control de las funciones, responsabilidad y criterios de aplicacion a cada miembro de la
organizacion, en el caso del estudio, estuvo referida a la empresa Eulen S.A.C.

Los instrumentos de gestion se vuelven indispensables debido a lo complicado de las
estructuras en las entidades, el volumen de las operaciones, los recursos disponibles,
demanda de sus productos, y la aceptacion de la tecnologia de la informacion, se debe tener
en cuenta apropiadamente estos aspectos, y mas. Las condiciones exigen a usar los manuales

administrativos certificando la atencion de la actividad cotidiana, puesto que en estos
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documentos se detalla ordenadamente los elementos fundamentales como la comunicacion,
coordinacion, direccion y evaluacion administrativas eficientes. Recordemos que el
Consorcio Eulen S.A.C., es una concesionaria de la empresa Sedapal, ejecutando servicios
de conexidn, corte, medicion y colocacion de recibos, los cuales se realizan a través de
colaboradores que ejecutan labores sin procedimientos estandarizados, lo que se canaliza en
la generacion de quejas y reclamos por parte de los usuarios; es por ello que se hace necesario
estandarizar procesos y procedimientos en la empresa para optimizar sus actividades. De
acuerdo con ello, los autores Wijnhoven & Beckers (2016) consideran que la estandarizacion
de tareas en el sector de servicios permite a otros realizar tareas en caso de ausencia o altas
cargas de trabajo en otros colaboradores (p.5). Para ello debe incluirse con consistencia y
claridad los procedimientos para ser analizados, precisando con profundidad el marco de
referencia para su disefio, elaboracidn, presentacion, aprobacion, manejo, revision y
actualizacion permanente. Los manuales administrativos constituyen un elemento
transcendental en el proceso de toma de decisiones, la mejora continua y el resultado de un
desempefio por encima del estandar regular.

Segun Rodriguez (2012) “El manual es una herramienta de control sobre el trabajo del
colaborador [...] son medios de comunicacion para latoma de decisiones en administracion,
relacionados a objetivos, funciones, relaciones, politicas, procedimientos etc. (p.60) Algunas
razones que evidencian el uso de manuales administrativos son para asegurarse gque se
respete constantemente la estructura organica de la organizacion, certificar que los
procedimientos se apliquen de manera correcta, comprobar la aplicacion de las politicas
fijadas en la empresa, comprimir errores operativos, proporcionar a los colaboradores la
induccion de las tareas encomendadas y apoyar la formacién del personal. También debe
considerarse los objetivos del uso de manuales administrativos, desde el punto de vista de
provocar la uniformidad, descartar el caos, comprimir la duplicacion de funciones e
incertidumbre, reducir la carga de supervision y servir de base para la capacitacion del
personal. El autor considera como dimensiones los siguientes aportes:

Dimensidn por su contenido. En esta dimension se puede considerar: a) Manual de
historia, facilitando informacion fidedigna de la organizacion, b) Manual de organizacion,
ensefiando punto por punto el orden de la organizacion formal, describiendo objetivos,
relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de los diferentes puestos, ¢) Manual de
politicas, precisando en forma detallada los lineamientos a lograr en la toma de decisiones

para alcanzar los objetivos, d) Manual de procedimientos, expresando sistematicamente el

25



procedimiento administrativo, canalizando la actividad operativa del organismo, €) Manual
de contenido multiple, cuando la cantidad de labores, personal o la naturalidad de la
distribucion organizacional no justifique la elaboracion y uso de los diferentes manuales.

Dimension por su funcion especifica. En ella se puede considerar: a) Manual de
produccidn, decretando los conocimientos necesarios para la coordinacién del proceso de
elaboracion, b) Manual de compras, precisando las tareas relacionadas con las adquisiciones,
¢) Manual de ventas, sefialando aspectos fundamentales de la labor de ventas, d) Manual de
finanzas, estableciendo las responsabilidades financieras en los niveles administrativos, €)
Manual de contabilidad, teniendo como propdsito sefialar elementos y técnicas de
contabilidad que debera seguir el personal involucrado en esta labor, f) Manual de crédito y
cobranza, determinando por escrito las instrucciones y normas de la actividad, g) Manual de
personal, para hacer participar en las actividades y politicas de la direccion superior de
personal, h) Manual técnico, conteniendo los principios y técnicas de una funcion
operacional especifica para la unidad administrativa responsable de la actividad.

Dimension por su ambito de aplicacion. Esta dimension incluye: a) Manuales
generales, los cuales incluye a la entidad en su conjunto, clasificAndose en aspectos de: i)
Organizacion, ii) Procedimientos y iii) Politicas; b) Manuales especificos, conteniendo
informacion de la unidad orgénica, clasificandola en manuales: i) Incorporacion y seleccion,
ii) Auditoria interna, iii) Politicas de personal y iv) Procedimientos de tesoreria.

Por otra parte, Gomez (2001) define que el manual de procedimientos como “Un
instrumento de apoyo en el que se encuentran de manera sistematica los pasos a seguir, para
ejecutar las actividades de un puesto determinado y/o funciones de la unidad administrativa”
(Citado en Vivanco, 2017, p.249). Segun lo expuesto anteriormente, podemos decir que los
manuales administrativos son documentos que sirven como medio de comunicacion y
coordinacion que permite tener la informacion organizada de la organizacion de acuerdo con
las actividades que deben seguirse y las funciones del personal de la entidad. Los cambios
organizativos y de personal requeridos por esta norma deben identificarse y documentarse.
Los procedimientos del sitio definiran quién es responsable de garantizar que los cambios se
identifiquen y documenten (Wiley & Sons, p.203). El autor menciona como dimensiones,
los siguientes puntos:

Dimensiones manuales de organizacion. Este tipo de manual resume el manejo de
una empresa en forma general, indicando la estructura, las funciones y roles que se cumplen

en cada area. Es fundamental para los colaboradores conocer que funciones deben cumplir
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de acuerdo a los propdsitos de la organizacién, las responsabilidades que deben asumir cada
uno de sus miembros, de acuerdo al nivel organico en la estructura organizacional asumida
como formalmente para generar el orden sistémico organizacional.

Dimension manual departamental. Dichos manuales, en cierta forma, legislan el
modo en que deben ser llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal. Las normas
estan dirigidas al personal en forma diferencial segin el departamento al que se pertenece y
el rol que cumple. Es fundamental el documento de gestion en las areas, para generar
sinergias de equipo y coordinacion, pero también determinar el aporte de cada uno de los
colaboradores en los objetivos especificos trazados poa la organizacion.

Dimension manual de politica. Sin ser formalmente reglas en este manual se
determinan y regulan la actuacion y direccion de una empresa en particular. Es fundamental
las consideraciones que provee el documento de gestion, considerando desde el punto de
vista armanico. Si bien cada una de las areas tienen responsabilidades diferentes, también es
cierto que, las decisiones que cada una de ellas se extienden, deben estar enmarcadas en
criterios homogéneos generales para toda la organizacion.

Segun Benjamin y Franklin (2009) los instrumentos de gestion o manuales
administrativos, son documentos que se usan como “Medios de comunicacion y
coordinacion registrando en forma ordenada y sistematica informacién de la organizacion
(informes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos
de calidad, etc.), asi como las instrucciones y lineamientos para desempefiar mejor las
labores (p.244).

Se deben cumplir con los objetivos enmarcados en los instrumentos de gestidn
organizacional, ya que debe cumplir un enfoque holistico como organizacion (individual,
grupal o sectorial), precisando las funciones establecidas para cada area administrativa, con
la finalidad de alcanzar resultados efectivos. Tal postura concuerda con lo afirmado por
Marume (2016) quien establece que el desempefio de las funciones administrativas, se presta
una gran atencion al control sobre la ejecucion de las tareas en términos de plazos y calidad,
y el término (plazo), considerandolos un indicador cualitativo de cumplimiento (p.47).
estableciendo responsabilidades, evitando duplicaciones y detectar omisiones, exponer
notoriamente el nivel de autoridad y compromiso en los distintos niveles jerarquicos que la
componen, restringir tiempo y esfuerzo en la ejecucion de funciones, como duplicidad de
instrucciones y criterios de actuacion, relacionar gradualmente la distribucion de funciones

en los procesos de negocio, apoyar una correcta ejecucion e igualdad de tareas encargadas
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al personal, promover racionalmente el beneficio del recurso humano, materiales,
financieros y tecnoldgicos disponibles, facilitar la incorporacion, seleccién, induccion,
socializacion, adiestramiento y desarrollo del personal, desempefiar a manera de medio de
relacion y acoplamiento con terceras entidades.

El autor también considera algunas funciones de los instrumentos de gestion,
sefialando las especificidades de su uso. Es por ello que divide en: a) Por el entorno o area
de aplicacion, considera a los: i) Micro administrativos. documentos que pertenece a una
organizacion, b) Macro administrativos. Los cuales contienen informacion de mas de una
organizacion y c) Meso administrativos. Los cuales envuelven a varias organizaciones de un
mismo sector especifico, usado en el sector publico, también en el sector privado; b) Por su
contenido, considerando: a) Manual de organizacion y funciones, conteniendo informacion
minuciosa de los informes, legislacion, facultades, estructura organica, organigrama, tarea y
funciones organizacionales, que pertenecen a un area determinada, comprendiendo la
delineacion de puestos; ¢) Reglamento de organizacion y funciones, conocidos también
como politicas, este manual contiene guias esenciales que servirdn como marco de actuacion
para elaborar acciones, plantear técnicas y efectuar maniobras en una empresa; d) Manual
de procedimientos, conteniendo informacion técnica cronoldgica y secuencial de
operaciones las operaciones concatenadas entre si, integrandose en una unidad para cumplir
con las funciones, actividades o tareas especificas. Determina el tiempo de ejecucion, uso
del recurso material y tecnologico, como también la aplicacion de conocimientos de trabajo
y control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente. Describe los
procedimientos que permite mejorar el desarrollo de las actividades de rutina en los niveles
jerarquicos, propiciando la disminucién de errores u omisiones y el incremento de la
productividad y ) Manual de gestion de la calidad, documento que describe y consigna los
elementos del sistema de gestién de la calidad, incluye informacion con respecto al alcance,
excepciones, criterios de calidad (objetivos y politicas de calidad); compromiso y autoridad,
mapas de procesos; responsabilidades de la alta direccidn; gestion de recursos; realizacion
del servicio o producto; medicidon, analisis y mejora, y referencias normativas. El autor
considera como dimensiones las siguientes que se definen a continuacién:

Dimension Manual de organizacion y funciones. Los manuales que contienen
informacion pormenorizada de los informes, reglamentacion, facultades, estructura
organica, organigrama, mision y funciones organizacionales. Precisa ademéas que

corresponde a un area determinada que comprende el disefio de puestos; de forma opcional
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y se pueda presentar el directorio de la organizacién (Benjamin y Franklin, 2009, p. 245).
Los documentos de gestidén en una empresa, son determinantes a la hora de tomar decisiones
operativas, dado que en ellas se plasman en los perfiles y responsabilidades que todos los
trabajadores deben conocer. EI Consorcio Eulen, como empresa tercerizadora de Sedapal no
cuenta con instrumentos de gestion como son los manuales de organizacion de funciones, el
reglamento de organizacion y funciones, etc. Sin embargo, se puede considerar de vital
importancia el manual de procedimientos, el cual permitiria delimitar las responsabilidades
y procedimientos estandarizado de trabajo. Ausencia que ocasiona confusion en las labores
desarrolladas, especificamente por los trabajadores de linea, quiénes son la carta de
presentacion frente a los usuarios de Sedapal, de parte del Consorcio Eulen.

Dimension Reglamento de organizacién y funciones. Es un documento que contiene
normas institucionales. Al mismo tiempo, contiene pautas basicas que sirve como marco de
actuacion para ejecutar acciones, plantear sistemas e implementar estrategias en la
organizacion. (Ibid. p.246). Es por esta razon que los trabajadores si bien es cierto
cumplimos con nuestro trabajo por responsabilidad propia del puesto que ocupamos, mas no
contamos con los lineamientos o desconocemos las metas que como empresa quieren
alcanzar, motivo por el cual, el personal desconoce los parametros normativos como
institucion y por ende no logramos alcanzar los objetivos propuestos.

Dimension Manual de procedimientos. Es el documento técnico que contiene
informacidn sobre la continuacion gradual y secuencial de las operaciones entrelazadas entre
si, constituyendo una unidad para la elaboracién de una funcién, actividad o tarea especifica
en la empresa (Ibidem, p.247). Los procedimientos forman parte de la determinacion de
tiempos de cumplimiento, el uso de los recursos materiales y tecnolégicos, la aplicacion de
métodos de trabajo y control para el correcto desarrollo de las operaciones en forma oportuna
y eficiente. Asimismo, este procedimiento permite mejorar el desarrollo de las tareas de
rutina a nivel jerarquico, propiciando la disminucion de fallas u omisiones y el incremento
de la productividad. EI Consorcio no ha hecho de conocimiento al personal sobre el manual
de procedimientos, a pesar, que se tiene plazos establecidos en las bases del concurso para
la devolucién de la carga de trabajo, este desconocimiento por la falta del manual hace que
el personal en ocasiones se lleve el trabajo y lo devuelva fuera de plazo, teniendo
obligadamente que hacer la carga en gabinete, es decir levantar informacion con los datos
gue tenemos en nuestra Base, esto ocurre por lo general en el area de comunicaciones. Esto

conlleva a que siempre estemos expuestos a penalidades por el no cumplimiento de los
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tiempos establecidos, mermando de esta manera la calidad del servicio. Por eso la
importancia de entregarles los manuales y hacerles firmar el cargo de entrega, para que asi
se tenga un fundamento para las sanciones respectivas.

También es necesario considerar el Manual de procedimiento de operaciones por
tercerizacion. Segun Benjamin y Franklin (2009) explica que el procedimiento determina
los periodos de cumplimiento, el uso de los recursos materiales y tecnoldgicos, asi como la
aplicacion de métodos de trabajo y control, desarrollando las operaciones de modo adecuado
y eficiente (Ibidem, p.245).

De acuerdo con la definicion, para la ejecucion de procedimientos que esté sujeta a
un contrato de tercerizacion entre una empresa publica y privada, es necesario establecer
derechos y obligaciones para ambas empresas, con el fin de establecer limites de actuacion
y responsabilidades asumidas. Es por ello que necesariamente tenemos que dilucidar ambas
vertientes a continuacion:

Son derechos de la empresa Sedapal, a) Definir el objeto del outsourcing; b)
Supervisar al outsourcer; ¢) Ejercer sus derechos de propiedad intelectual; d) Exigir la
exclusividad del outsourcer; €) Mantener la propiedad de los bienes trasladados al
outsourcer; f) Exigir la confidencialidad de la informacion proporcionada al outsourcer; g)
Coordinar la estrategia del negocio sin que esto cree una relacion de sub ordinacion del
outsourcer respecto a la empresa cliente; y h) Obtener los resultados en los términos
pactados.

Son obligaciones de la empresa Sedapal: a) Determinar los alcances de la delegacién
de la actividad que realizara el outsourcer; b) Proporcionar la informacién necesaria al
outsourcer para el cumplimiento de su prestacion; c) Supervisar el cumplimiento de la
actividad en los plazos pactados; d) Retribuir al outsourcer; y ) Cumplir con las demas
clausulas pactadas en el contrato de outsourcing.

Son derechos del Consorcio Eulen: a) Gozar de autonomia juridica, econémica y
administrativa; b) No subordinarse a la direccion de la empresa cliente; c) Realizar negocios
con otras empresas en tanto no viole el pacto de exclusividad; d) Recibir la informacion
necesaria de la empresa cliente para el cumplimiento de su prestacion, y e) Ser retribuido.

Son obligaciones del Consorcio Eulen: a) Contratar personal capacitado para la
realizacion del outsourcing; b) Respetar los derechos de propiedad intelectual de la empresa
cliente; ¢) Mantener la exclusividad y la confidencialidad a favor de la empresa cliente; d)

Responsabilizarse por la pérdida de bienes o documentos de la empresa cliente; e) Presentar
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informes periddicos a la empresa cliente; f) Lograr los resultados en los términos pactados,
asumiendo el riesgo de dichos resultados; y g) Cumplir con las demés clausulas pactadas en
el contrato de outsourcing.

De acuerdo con lo afirmado anteriormente, toda base del concurso publico en la
tercerizacion de servicios, es de obligatoriedad contar con las herramientas, materiales y con
la tecnologia para poder visualizar en tiempo real los trabajos del personal de campo. Si bien
es cierto el Consorcio ha cumplido con entregar las herramientas e indumentaria al personal
de linea, también es cierto que no se ha cumplido con el factor tecnolégico, originado por un
conflicto de intereses entre el Consorcio y la empresa contratada que provee el sistema,
puesto que no cumplio con el 100 % de la estructura exigida en el contrato con Sedapal. El
efecto ocasionado por la precariedad de las especificaciones del contrato se puede visualizar
en las constantes penalidades aplicadas por el no cumplimiento de las especificaciones, en
un alto porcentaje, afectando el ingreso al Consorcio y por ende el personal se ve afectado
econdmicamente en el reparto de utilidades. A comienzos de este afio el Consorcio esta
disefiando un programa paralelo para ya no depender del Proveedor del sistema, pero ain no
da resultados y ya estamos préximos a terminar el contrato, 15 de julio del 2018, con la
finalidad de poder manejar su propio sistema y estar preparado para el siguiente concurso.

Dimensién Manual de Gestion de la Calidad. EI manual de gestion de la calidad
manifiesta que este documento describe y sefiala los elementos del sistema de gestion de la
calidad, contiene informacion relevante, justificaciones, normas de calidad (objetivos y
politicas de calidad); responsabilidad y autoridad del sistema; mapas de técnicas;
responsabilidades de la alta direccion; gestion de recursos; elaboracion del servicio o
producto; medicién, analisis y mejora, y referencias normativas (lbid. p.246). El manual de
calidad es un documento que establece objetivos y los estandares de calidad de toda empresa.
Puntualiza sus politicas de calidad y los instrumentos con los que la empresa otorga para el
logro los objetivos fijados en este sentido, motivo por el cual se hace estrictamente necesario
la implementacion del manual de calidad y poder alcanzar la optimizacion de la informacion
que se le reporta a Sedapal.

También es fundamental establecer la base tedrica que consolida la sistematizacion
de la investigacion en términos de analisis descriptivo de la variable responsabilidad laboral
de los trabajadores de linea, necesario para precisar las responsabilidades de un puesto de
trabajo es primordial a la hora de concretar el mismo. Como afirma Santos (2016) quien

sostiene que las organizaciones / instituciones constituyen el género que contiene elementos
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esenciales del tema de la disciplina de gestion [...]. impregnando en el espectro de las
relaciones sociales internas de las organizaciones, sinergias que buscan imprimir agilidad en
el alcance de los resultados, en términos de calidad y confiabilidad organizacional (p.215).
Las responsabilidades que deben asumir con el puesto de trabajo deben reflejar las
principales funciones que se llevara a cabo, por lo tanto, requieren de ciertos pardmetros que
permitan el ejercicio laboral de manera Optima y que a su vez sumen sinergias con el
propdsito de alcanzar las metas planteadas por la empresa. Sin embargo, hacer siempre lo
cotidiano implica seguir procedimientos tradicionales que, si bien sirvio para ese momento
como necesario, No siempre suma en las nuevas perspectivas de una organizacion con miras
al futuro. Es por ello, todo manual que estandariza procesos y procedimientos, deben
actualizarse de acuerdo a las exigencias del mercado y las nuevas posturas de los clientes,
en relacion a ello Huffington, et al. (2018) afirman que es un desafio para toda organizacion,
orientar sus estrategias prospectivamente, ir mas alld de las turbulencias ambientales y
enfrentar las transiciones organizacionales aprendiendo y gestionando activamente el
cambio (p.4).

Segun Werther y Davis (2008) explican que “La evaluacién del desempefio establece
procesos, estimando el rendimiento completo del trabajador; es decir, su colaboracion total
a la organizacion; y en ultimo término, justifica su permanencia en la empresa” (p.302). La
mayoria de los trabajadores procuran obtener inducciones sobre el cumplimiento sus
funciones. Los administradores de las labores de otros empleados deben apreciar el
desempefio individual para la decision de las acciones que deben tomar. Cuando el trabajo
es inferior a lo estipulado, el gerente o supervisor debera tomar acciones correctivas; de
modo similar, el trabajo satisfactorio o que exceda lo esperado tiene que ser alentado y
motivado. Deci, et al. (2017) consideran el rendimiento laboral y su bienestar se ven
inquietados por el tipo de motivacion que tienen para sus actividades laborales (p.20).

Las evaluaciones informales, apoyadas en el trabajo diario, siendo necesarias pero
insuficientes. Asimismo, un sistema de evaluacion del desempefio bien fundamentado ayuda
a evaluar los procedimientos de reclutamiento, seleccion e induccion. Incluso las decisiones
sobre promociones internas, compensaciones y otras que dependen de la informacion
sistematica y bien documentada disponible sobre el empleado.

Es importante sefialar la importancia de la responsabilidad en la evaluacion del
desemperfio, considerando que clarifica los objetivos y metas en el departamento que

corresponde al empleado, conocer el colaborador hacia donde va la empresa y el
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departamento, identificar nuevos planes y oportunidades ofrecido a los colaboradores,
concretar en forma colaborativa los logros, metas e indicadores del puesto, identificar el
recurso disponible para el cumplimiento de los objetivos, contar con parametros
documentado por escrito, sobre resultados por colaborador y, tomar decisiones sobre el
proposito de carrera, promociones y remuneraciones. Para explicar el autor indica las
siguientes dimensiones:

Dimension Autoevaluaciones. En circunstancias en que las autoevaluaciones se
utilizan para determinar las areas que necesitan mejorarse, esta técnica puede resultar de gran
utilidad para la determinacion de objetivos personales a futuro. Es un analisis interno que
deben las organizaciones trasladar a los colaboradores, con la finalidad de generar cultura
de mejora y generar competencias idoneas en sus integrantes.

Dimension Administracion por objetivos. Consiste en el establecimiento de objetivos
a partir de la alta gerencia y hacia los niveles inferiores de la organizacion. Tanto el
supervisor como el empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempefio
deseables. De acuerdo al tipo de estructura, debe adoptarse condiciones de participacion en
la organizacion para asegurar compromiso y adherencia en los fines organizacionales. De
acuerdo con Lemanska & Malgorzata (2015) consideran para el éxito de la gestion en los
procesos de negocio, es fundamental cambiar las actitudes y los supuestos existentes de los
empleados en funcion de las jerarquias y funciones para construir un nuevo marco de
referencia y perspectiva basado en la entrega de valor a los clientes (p.396). Es por ello que
debe visualizarse las metas organizacionales desde el punto de vista holistico, integrando a
todos los colaboradores de la empresa, sin distincién de jerarquias, construyendo relaciones
basadas en la sinergia y apuntalando esfuerzos conjuntos para el logro de los objetivos.

Dimension Evaluacion psicoldgica. Consiste en la evaluacion del potencial del
individuo y no en la determinacién de su desempefio anterior. La evaluacion consiste en
entrevistas en profundidad, exdmenes psicoldgicos, platicas con los supervisores y una
verificacion de otras evaluaciones. En condiciones de gestion del talento humano, toda
organizacion debe evaluar las verdaderas aptitudes con las que cuentan los colaboradores,
con la finalidad de ubicar en areas en las cuales rinden de manera 6ptima y con ello generar
competitividad basada en el talento personal.

Dimension Métodos de los centros de evaluacion. Los centros constituyen una forma
estandarizada de evaluar a los empleados, que se basa en tipos multiples de evaluacion y

multiples evaluadores. Esta técnica suele utilizarse para grupos gerenciales de nivel
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intermedio que muestran gran potencial de desarrollo a futuro. Como afirma Karunakaran,
et al. (20185) sabe que la evaluacion permitira al operador (colaborador) conocer los
resultados de los problemas operativos y, a partir de ello, mejorarlo; especificando que la
efectividad del éxito de la compariia se basara también en la evaluacion de los empleados en
el futuro (p.5482). Para ejecutarlo debe la empresa tener instituido procedimientos acordes
a su realidad y contexto, de manera que permita hacer feedback optimo en beneficio de la
organizacion, pero también del colaborador al permitirle alcanzar su autorrealizacion.

Dimension Técnica de niveles claras o por conceptos. Evalta el desempefio de los
integrantes mediante factores de evaluacion previamente definidos y graduados. Los factores
de evaluacién son las cualidades valiosas que debe poseer el integrante y que se desean
evaluar. Se definen simple y objetivamente para evitar distorsiones. Es por ello que De Nisi
& Murphy (2017) afirman que la gestion del desempefio se refiere a la amplia variedad de
actividades, politicas, procedimientos e intervenciones disefiadas para ayudar a los
empleados a mejorar su desempefio. Estos programas comienzan con evaluaciones de
desempefio, pero también incluyen comentarios, establecimiento de objetivos vy
capacitacion, asi como sistemas de recompensa (p.421). Homologar modelos que permitan
evaluar idoneamente los perfiles en las competencias de los colaboradores, se hace necesario
en todo tipo de organizacion, criterios que deben concluir en aleccionar a sus integrantes
pautas de mejora.

Dimension Método de evaluacion de 360°. En este sistema de evaluacion del
desempefio y los resultados participan las personas que tienen contacto de trabajo con el
evaluado, incluyendo los compafieros de trabajo, ademas del supervisor. Su gran ventaja
estriba en que permite la creacién de planes individuales de desarrollo, porque identifica
claramente las areas en que el individuo —o el grupo— necesitan crecer y afianzarse.

Segun Robbins y Judge (2009) explican sobre “Las evaluaciones [...] identifican las
necesidades de capacitacion y desarrollo [...] aptitudes y competencias de los empleados [...]
para desarrollar programas correctivos. [..] cumplen con el proposito de brindar
retroalimentacion [...] acerca de como ve la organizacion, su desempefio” (p. 595).

Se usa para ayudar a los trabajadores a mejorar su desempefio. Si se encuentran
falencias, el supervisor ayuda a los empleados a detallar un plan para corregir la situacion,
haciendo hincapié tanto en el futuro como en el pasado, haciendo menos probable que los
colaboradores respondan con actitud defensiva a la retroalimentacion del desempefio, siendo

mas probable que el proceso de evaluacion los motive a corregir sus deficiencias. Tomar
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acciones contra un empleado por desempefio bajo crea dificultades si no se documenta bien
el problema. La evaluacién del desempefio tiene como proposito transcendental proporcionar
la documentacidn necesaria para cualquier accion que se tome con respecto al personal.

Castro (2016) considera para ello aplicar reportes semanales para conocer las
evidencias veraces de produccion y desempefio de los colaboradores de la empresa,
recomendandoles que deben redactar y entregar reportes de incidencias a sus superiores en
jerarquia, manteniendo informacidn constante sobre la realizacion de tareas desarrolladas,
terminadas o por concluir y, partir de ello planificar las tareas pendientes de la siguiente
semana, por ejemplo.

Los objetivos de la evaluacion como herramienta de evaluacion y mejora, permiten
conocer algunos aspectos basicos para tomar decisiones referidas a conocer como los
trabajadores estan llevando su trabajo y que se espera de ellos, reconocer los méritos y
resultados positivos obtenidos, corregir las desorientaciones y los posibles errores de
comportamiento como de resultados, con respecto a los objetivos previamente establecidos.
Es por ello que Kennedy, et al. (2017) considera que existe la evaluacion del desempefio en
las empresas deben consignar nuevos enfoques de gestion del rendimiento, definiendo qué
proposito que debe lograr, como debe alinearse con la organizacion, cuales son sus objetivos
y cuales son los principios rectores para su implementacion (p.14). Las politicas de personal
direccionan las evaluaciones de los colaboradores para estar al corriente de la realidad y
contrastar su proyeccion al futuro, permitiéndole ver con claridad el recorrido de su carrera,
descubrir y poner de conocimiento las fortalezas y debilidades de los colaboradores, ajustar
eficazmente a la persona con el puesto de trabajo, descubrir las privaciones y necesidades de
formacion que los trabajadores pueden presentar para realizar cabalmente su trabajo, mejorar
las relaciones interpersonales entre el directivo y el personal a su cargo, usar de referencia
para incrementos salariales, entre otros.

Sin embargo, también debe analizarse los beneficios que puede obtener de su
aplicacion, referidas a la eficacia de la informacion es mejor (la disposicion de los
evaluadores es mejor que la cantidad), contar con un sistema amplio ya que las respuestas se
recogen desde varias perspectivas, integra las decisiones del sistema participativo al hacer
énfasis en los clientes internos y externos y los equipos, reducir el sesgo y los prejuicios,
fomentar la retroalimentacion entre compafieros y los demas evaluadores puede incentivar

el desarrollo del trabajador. El autor establece algunas dimensiones que continuacion se dan:
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Dimensidn Resultados de la tarea individual. Si el fin es importante, méas que los
medios, entonces la administracion debe evaluar los resultados de la tarea del empleado. Si
se utilizan los resultados, un gerente de planta podria ser evaluado con criterios tales como
la cantidad producida, desperdicios generados y el costo por unidad de produccion.
Efectivamente, tal como afirman Komendat & Didona (2016) para optimizar la
productividad de las empresas, los funcionarios deben controlar el performance de sus
trabajadores e identificar donde se puede lograr avances. Actualmente, las evaluaciones de
desempefio se aplican para mitigar las brechas entre el rendimiento actual y el rendimiento
deseado a través de capacitacion y desarrollo (p.646).

Dimension Comportamientos del trabajador. En muchos casos, es dificil identificar
resultados especificos que se atribuyan directamente a las acciones de un empleado. Esto es
en particular cierto en el personal que se desempefia en puestos de asesoria 0 apoyo y en los
individuos cuyas asignaciones de trabajo forman parte intrinseca del esfuerzo de un grupo.
Tal como afirman Yossef & Rakha (2017) que la creatividad administrativa esté influenciada
por una combinacion de propiedades individuales y administracion para que las reglas del
administrador sean activas y efectivas en controlando los cambios circundantes [...], la
distribucion equitativa del trabajo entre subordinados, descubrir miembros potenciales para
organizar y trabajar en su desarrollo, coordinacién entre los diferentes unidades
administrativas y organizacion, la capacidad de elegir los mejores métodos para lograr la
méaxima productividad a través de la supervision, y agilizar los procedimientos y la facilidad
(p.115).

Dimensidn Caracteristicas del trabajador. EI conjunto mas débil de criterios, aunque
es uno de los mas usados por las empresas, es el de las caracteristicas individuales.
Caracteristicas tales como tener una buena actitud, mostrar confianza, ser confiable, parecer
ocupado, o poseer mucha experiencia, puede relacionarse o no con los resultados positivos
de la tarea, pero solo alguien ingenuo ignoraria el hecho de que tales caracteristicas se usan
con frecuencia como criterios para evaluar el nivel de desempefio de un empleado (Robbins
y Judge, 2009, pp.596-597).

Segun Chiavenato (2011) “Las empresas incorporan Yy seleccionan recursos
humanos, y mediante estos alcanzar objetivos de la organizacion (produccion, reduccion de
costos, rentabilidad, penetracion de mercado y satisfacer de los clientes, etc.) (p.66). De
acuerdo con este enfoque, se hace necesario que el individuo sea eficaz, proporcionando con

esto resultados organizacionales y de eficiencia. La importancia de la responsabilidad es
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integrar los objetivos de la organizacion los objetivos individuales recaen en la
administracion, quien establece los medios, politicas, criterios y temas necesarios.
Concuerda con la definicion de Islami, et al. (2018) quienes consideran que los sistemas de
evaluacion del desempefio se aplican en las empresas para medir efectividad y eficiencia de
sus empleados y, a partir de ello mejorar su rendimiento laboral, reforzando sus expectativas
de comunicacidn, evaluar el potencial de sus empleados y ayudarlos asesorandolos (p.94).
La organizacién tiene cimientos en las personas, que brinda un recurso indispensable e
intangible. De esta manera, la interdependencia de lo que necesita una organizacion y el
individuo es muy grande, porque siempre estaran unidos en los procesos de la empresa

Sin embargo, no siempre la organizacion define claramente sus fines claros a
alcanzar, como afirma Woodcock & Litt (2016) todas las organizaciones y equipos existen
para un propasito y, sin embargo, con frecuencia la forma en que operan demuestra que el
proposito no estd claro. Si un equipo no tiene una vision clara de lo que quiere lograr,
entonces necesariamente se deduce que las personas no pueden contribuir de manera 6ptima
hacia su éxito. Es por ello, en la practica cotidiana, la aplicacion de los principios basicos de
la gestidn organizacional, queda relegado a segundo plano. Por ejemplo, se ha notado en la
empresa en diferentes oportunidades la descoordinacion entre el encargado de recursos
humanos y el coordinador de base, como autoridad méxima operativa quien sanciona a un
trabajador por haber reportado informacion falsa o errada, ya que son atribuciones que le
confiere el cargo que ocupa dentro del Consorcio, sin embargo en varias oportunidades el
jefe de recursos humanos, desautoriza al coordinador, premiando al cuestionado colaborador
enviandolo a otra base o simplemente renovandole el contrato ahondando el caos dentro del
Consorcio, empoderando de alguna manera al colaborador.

También en el trabajo a nivel operacional, Chiavenato (2011) define como “Eje
técnico que se localiza en las areas internas e inferiores de la entidad, [...] vislumbra el trabajo
primordial relacionado con la obtencion de los productos o servicios de la entidad (p.23).
Explica que el nivel operacional es la cara visible de la empresa, ya que representa el grado
de responsabilidad de los bienes y servicios entregados a los clientes finales. En el Consorcio
Eulen, la ejecucion del trabajo de campo recae en los trabajadores de linea, de acuerdo a la
estructura organizacional, tienen la responsabilidad de reportar la informacion de los sucesos
ocurridos en el campo laboral; sin embargo, dado el grado de responsabilidad otorgado a
cada uno de ellos, es indispensable una retribucidn sustancial por las labores ejecutadas en

su diario que hacer, decision obstaculizada por normas internas de la empresa tercerizadora,
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quienes limitan el nivel de la remuneracion percibida, establecida en las bases del concurso,
generando consecuencias sustanciales en el desempefio laboral. Para ello establece las
siguientes dimensiones:

Dimension Resultados concretos. Puntualiza que es la bdsqueda continua de la
perfeccion es este mundo competitivo de calidad y productividad, el cambio, agilidad y
desarrollo organizacional, cuya base fundamental esté relacionada con la gestion de recursos
humanos, ocasionando el aumento de competitividad formidablemente. Cegarra, et al.
(2015) afirma que la agilidad organizacional actia como una capacidad complementaria que
facilita la integracion y el ensamblaje de recursos, tales como activos, conocimiento y
relaciones en lugar de simplemente (p.5). El desconcierto de tantos cambios hoy en dia, y el
posicionamiento que tenemos es fundamental para nuestro éxito. Todos los procesos que
ocurren en la empresa pueden y deben mejorar todos los dias, el posicionamiento que
podemos alcanzar no es sino un nuevo inicio para nuestra empresa, debemos innovar hacia
la competitividad, los procesos deben ser innovados para obtener resultados concretos y
duraderos en le empresa sino no innovamos nos estancamos (p. 411).

De acuerdo a los lineamientos conceptuales, su aplicacién en el Consorcio, se puede
apreciar que la entidad no tiene o no da a conocer los objetivos y por ende no se consiguen
los resultados monetarios que se supone proyectaron ganar a lo largo del desarrollo del
proyecto que concursaron y que a la fecha no tiene resultados, ya que siempre estamos con
problemas de ingreso de dinero, siempre con sobresaltos de ver si Sedapal pago las facturas
presentadas para el abono de los sueldos de los trabajadores, asimismo la empresa comete
un grave ya que en las bases se encuentra estipulada la carga diaria por trabajador y que no
debe exceder de la misma, pero al haber carencias de personal y al volverlo multifuncional
ellos hacen sobrecarga, es decir, llevan mas de los estipulado para poder obtener mayor
ingreso en su haber mensual, sin embargo esta sobrecarga es reducida hasta en un 30% del
total trabajado, creando un descontento entre los trabajadores de linea.

Dimension Competencias laborales. Define que las competencias se representan de
acuerdo a las caracteristicas de los individuos, los mismos que se hacen necesarios para
conseguir y mantener ventajas competitivas, generalmente, las capacidades son basicas que
los mecanismos de experiencias. Inicialmente nos referimos especialmente al desempefio
profesional y administrativo, en tanto estas experiencias seran colocadas y evaluara las
funciones operativas y técnicas. Las aptitudes forman parte de cualidades genéricas de los

colaboradores, agregando un valor agregado a la empresa. Por lo tanto, se define que las
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competitividades, es un elemento reciente, utiliza instrucciones que conocen los
colaboradores para valorar sus puestos de trabajo, sin embargo, las habilidades son
inherentes a un individuo y no al trabajo realizado (p. 312).

La importancia que los colaboradores magnifiquen su efectividad laboral esta
relacionada estrechamente con los resultados organizacionales y, pasa el grado como la
empresa fidelizo a sus miembros, trasmitiendo valores, cultura, sinergias, compromiso, etc.;
que finalmente seran aspectos que involucren su estancia productiva para ambos. Lo explica
Van Gils (2017) sugiriendo que en caso que el personal tiene una identificacion
organizacional alta, la organizacion forma parte importante el auto concepto de la persona.
La alta identificacion organizacional hace que los empleados obtengan un sentido de
autodefinicion del grupo, ve su destino como entrelazado con el destino de la organizacion
y experimentar los éxitos de la organizacion y fracasos como propios (p.157).

En el caso del personal administrativo del mando medio, es decir, los supervisores
deben contar con ciertas caracteristicas para que puedan cumplir con el perfil profesional
exigible en las bases del concurso, por lo que el Consorcio se ha visto obligado a contratar
supervisores con perfil profesional, mas no cuenta con la experiencia, esta situacion implica
que el profesional contratado no pueda adecuarse muy rapidamente a la actividad, generando
en diversas ocasiones malestar con nuestro cliente, puesto que no se cumplen los plazos
establecidos para la devolucién de cargas o simplemente no les contestan los correos.

Dimension Desempefio Laboral. EI desempefio en la empresa se debe a factores
puntales, todas las personas no son iguales y acttan diferentes a una misma situacion, porque
depende de diferentes factores y determinantes que influyen en el individuo. Si un individuo
se siente recompensado tendra una motivacién adicional y dispuesto a realizar lo que sea, la
forma en que un colaborar percibe si el pago satisface o no su labor dentro de la organizacién
y considerar 0 no que vale la pena el esfuerzo que realizara para el desarrollo de sus
funciones (p. 246).

Segun lo explicado por el autor, uno de los factores es el valor de la recompensa y la
apreciacion que estas dependen del esfuerzo determinando el esfuerzo individual de cada
personal. Es preciso indicar que en las bases del concurso los sueldos por actividad se
encuentran estipulados por el coordinador general, coordinador de base, supervisores,
analista principal y trabajadores de linea, por lo que los colaboradores de linea sienten que
no son acorde con el esfuerzo que realizan en campo ni mucho menos cubren las necesidades

personales, para poder darles mejor calidad de vida a sus familiares. Si bien es cierto que se
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hacen sobrecarga de trabajo, ya que por necesidad de la empresa y del trabajador estos se
vuelven multifuncionales, esta carga adicional es pagada por el Consorcio, sin embargo,
también se les descuenta un porcentaje de lo acumulado, creando no s6lo descontento en los
trabajadores, sino que realizan un mal trabajo en campo al momento de levantar la
informacion y esta sea reportada a nuestro cliente.

Es por ello que se necesita una evaluacion metodologia del actuar de un individuo en
sus labores diarias y como esto determinara su potencial en el tiempo. En tal sentido nos
reafirma que la evaluacion de un colaborador se realiza con determinados procedimientos,
se conocen como evaluacion de desempefio, evaluacion de méritos, informe de avance,
algunas de estas definiciones pueden cambiar, la evaluacion de desempefio lo realizan todas
las empresas para evaluar a un colaborador de modo formal e informal es recomendable
realizarlo con cierta frecuencia si estamos llevando indicadores de evaluacion (Chiavenato,
2009, p.243).

Para darle dinamicidad a las actividades internas del Consorcio Eulen, se necesita
contar con instrumentos que faciliten la evaluacién y control de las acciones que realizan los
trabajadores de la empresa, haciendo especial hincapié en los trabajadores de linea; es decir,
los trabajadores que realizan labores como: Tomador de estado (toma de lectura de
medidores), mensajeros (repartidor de los comprobantes de pago), inspectores (realiza las
inspecciones tanto internas como externas), operarios de implantacion de medidor
(instalacion de medidores), persuasivas (operarios que ejecutan el corte y reapertura de
servicio), etc. Todos ellos necesariamente deben estar en el marco de la evaluacion continua
como politica de la empresa. Mientras el Consorcio no priorice la elaboracién del manual de
organizacion y funciones por el area de recursos humanos, en donde explique claramente
los procedimientos estandarizados, se continuara trabajando sin orden ni responsabilidad.

Dimensidn Factores criticos para el éxito. Segun define que la nocién se considera
como un punto de ayuda para la continuidad de los colaboradores, las empresas y las
sociedades, suponiendo la creacion de organizaciones de amaestramiento capacitados a
gestionar el cambio a su favor. El aprendizaje es clave para determinar una prolongada
ventaja frente a los competidores. Sélo el proceso de desarrollar nuestro potencial, la unidad
de aprendizaje es un conjunto de colaboradores que evolucionan constantemente para darle
un valor agregado a nuestra empresa y para nuestro desarrollo personal. Debido a esto el
personal de la empresa es necesario dentro de la misma y se le considera como un factor

critico para el éxito (Chiavenato, 2009, p.419).
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Para que ocurra ello, necesariamente debe estar sustentado en la gestion del
conocimiento organizacional, como afirmé Angulo (2016) considerando se puede lograr a
partir del desarrollo de una cultura organizacional basada en el aprendizaje, direccionando
la trasmision de la informacién como factor estratégico para la mejora de procesos bajo
indicadores de analisis, sintesis aplicacion y distribucion en toda amplitud organizacional de
la informacion requerida para que, junto al clima idoneo, genere viabilidad en la curva del
aprendizaje individual y posterior consecuencia organizacional (p.59).

El Consorcio busca el logro y la eficiencia en el trabajo tanto administrativo como
operativo, precisando ademas que esta tarea debe ser realizada siempre de la manera
adecuada, se debe planificar un mayor resultado simplificando procesos y recursos, logrando
una mayor eficiencia en los colaboradores. Si bien es cierto los retos organizacionales cada
vez son mayores se requiere analizar y llevar a cabo decisiones que ayuden a cumplir con
las tareas. Esta circunstancia determina un fuerte seguimiento de los coordinadores y
supervisores y en muchas situaciones estas tareas no serdn tan clara para identificar la
prioridad de cada tarea.

Siguiendo con el proceso sistematico de la investigacion y de acuerdo a la estructura
recomendada por la direccion de investigacion de la Universidad Cesar Vallejo, se procedio
a plantear la formulacién del problema general de la investigacion, decision que parte del
analisis que se plante6 en la determinacion del problema de investigacién, bajo criterios de
analisis inductivo del comportamiento de las variables a nivel macro y micro, aterrizando en
el planteamiento siguiente ¢De qué manera los instrumentos de gestion determinan el nivel
de responsabilidad laboral en trabajadores de linea en el Consorcio Eulen como Consorcio
tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018?

También se plantearon los problemas especificos que demostraron cuales es el nivel
de correlacion entre la variable de estudio X y las dimensiones de la variable de estudio Y. A
continuacion de describira tales problemas especificos de la siguiente manera: a) ¢ Cual es la
incidencia del manual de organizacién de funciones determina los resultados concretos de
los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen como Consorcio tercerizadora de los
servicios de Sedapal en el afio 20187?; b) ¢En qué medida el reglamento de organizacion y
funciones incide en las competencias laborales de los trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen como Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018?; ¢) ;Cémo
el manual de procedimiento establece el desempefio laboral de los trabajadores de linea en

el Consorcio Eulen como Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio
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2018?; d) ¢En que proporcion el manual de gestion de calidad decreta los factores criticos
para el éxito de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen como Consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio 2018?

La justificacion del estudio permite consolidar la esencia de la investigacion en
criterios tedricos, practicos, metodoldgicos y sociales; postura que aduce importantes en el
investigador. De acuerdo con ello, la justificacion teorica centro en demostrar como los
manuales ayudaron a establecer las bases tedricas que sustentaron la importancia de incluir
los manuales de gestién en el Consorcio Eulen S.A.C., para el cumplimiento de los esquemas
trazados y trasmitidos a los trabajadores de linea, proporcionandoles los lineamientos a
cumplir en sus actividades programadas.

La justificacion practica del estudio yace en determinar el grado de importancia que
deben poseer los manuales para transmitir lineamientos operativos a los trabajadores del
Consorcio Eulen. Es por ello que la investigacion estuvo orientada a estudiar las variables
que afectan la ausencia del documento y que permitié mejorar sustantivamente los resultados
laborales en los trabajadores de linea, en el marco de los objetivos trazados por el Consorcio
Eulen del Pert S.A. y Acciona Agua S.A.U, respondiendo eficaz y eficientemente al
concurso publico otorgado por la entidad pablica Sedapal.

La justificacion social del estudio, permitié ayudar a comprender al personal de linea
la importancia de la labor que realiza en beneficio de los usuarios y, también en beneficio
propio, otorgandoles seguridad y permanencia en sus labores por tiempo indefinido. Es por
ello, los beneficios integran intereses personales, grupales, organizacionales y corporativos;
por lo tanto, es imprescindible su inclusién en todo proceso de gestion en la empresa
contratada y la empresa contratante, con fines de cumplimiento bidireccional.

Seguidamente, se planted las hipotesis de investigacion como factor condicionante a
demostrar en el proceso de analisis de la relacién que manifestaron el estudio de las variables
y dimensiones de cada una de ellas. Para ello, se determino que la hipdtesis general debe ser
capaz de responder positivamente la conjetura: Los instrumentos de gestion si determinan
eficazmente el nivel de responsabilidad laboral en trabajadores de linea en la empresa Eulen
como Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018.

Tambien se planearon las hipdtesis especificas en relacion a las afirmaciones
adelantas siguientes: a) EI manual de organizacion de funciones determina totalmente los
resultados concretos de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como Consorcio

tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018, b) El reglamento de organizacion

42



y funciones ejerce cumplimiento en las competencias laborales de los trabajadores de linea
en la empresa Eulen como Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio
2018, c) El manual de procedimientos si condiciona el nivel efectivo del desempefio laboral
de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como Consorcio tercerizadora de los
servicios de Sedapal en el afio 2018, d) EI manual de gestion de calidad determina cuales
son los factores criticos para el éxito de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como
Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018.

Se plantearon los objetivos en el proceso sistematico que busco una explicacion
coherente y demostrable que establecid los niveles de relacion entre las variables de estudio
y como esas relaciones generaron conclusiones respondieron a las conjeturas planteadas al
inicio de propuesta investigativa. Para ello se consideré como objetivo general: Conocer de
qué manera los instrumentos de gestion determina el nivel de responsabilidad laboral en
trabajadores de linea en la empresa Eulen como Consorcio tercerizadora de los servicios de
Sedapal en el afio 2018.

También se plantearon objetivos especificos que explicaron las relaciones entre la
variable causa y las dimensiones de la variable consecuencia. Es por ello que respondieron
las siguientes proposiciones: a) Determinar la incidencia del manual de organizacion de
funciones en los resultaos concretos de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como
Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018, b) Explicar en qué
medida el reglamento de organizacion y funciones incide en las competencias laborales de
los trabajadores de linea en la empresa Eulen como Consorcio tercerizadora de los servicios
de Sedapal en el afio 2018, c) Estudiar como el manual de procedimientos condiciona el
desempefio laboral de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como Consorcio
tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018, d) Conocer de qué manera el manual
de gestién de calidad limita los factores criticos para el éxito de los trabajadores de linea en

la empresa Eulen como Consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018.
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Il. METODO



2.1 Disefio y tipo de investigacion

Disefio de investigacion
Segun Hernandez, et al. (2014) define que “Es el esbozo, plan o estrategia que se desarrolla
para obtener la informacién requerida en una investigacion y responder al planteamiento”
(p.128). De acuerdo con la premisa del autor, el plan propuesto para el desarrollo de la
investigacion se ajusta al disefio no experimental, transeccional. correlacional causal. Ayudo
el esquema adoptado en la investigacion para observar el comportamiento de las variables
de estudio y cudl es la relacion causa efecto. También el disefio permitio planear
correctamente el tiempo que se recogera la informacion con los instrumentos en la unidad
de estudio.

Es de disefio no experimental, porque segun Palella y Martins (2012), indican que
“El disefio no experimental se realiza sin manipular las variables. El investigador no
reemplaza adrede las variables independientes, estas visualizan los resultados tal y como se
presentan en su contexto real y en un tiempo determinado” (p.87). Por lo tanto, en este
disefio, no se construye una situacion especifica si no que se observa las que existen. En el
caso de la investigacion desarrollada, se determind la causa que genera la variable
independiente (Instrumentos de Gestion) y el efecto que implica en la variable dependiente
(Responsabilidad de los trabajadores de linea).

Tipo de investigacion
De acuerdo con Sanchez y Reyes (2015) existen dos tipos de investigacion cientifica, la
investigacion basica, centrada en describir un hecho o fendmeno son ningun objetivo practico
especifico a solucionar, recoge informacion y estudio superficialmente la variable en un
escenario especifico; y la investigacion aplicada, cuyo tenor es conocer la realidad para
buscar mejorarla en condiciones de conocer para actuar en la realidad objetiva (p.44).

Es por ello que la investigacion adopto la investigacion de tipo basica, ya que busco
conocer las deficiencias de no contar con las manuales de gestion y las consecuencias de
ello, y como respuesta a las deficiencias identificadas proponer la elaboracion de los
manuales aducidos en el estudio y con ello, optimizar las decisiones en el Consorcio Eulen
del PerG S.A. y Acciona Agua S.A.U., recomendando a la gerencia a su implementacion
oportuna.

2.2. Operacionalizacién de variables
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Segun Carrasco (2015) define que “El proceso metodoldgico que permite desagregar
0 desligar deductivamente las variables que forman parte del problema de investigacion
partiendo de lo general a lo especifico [...]” (p.226).

De acuerdo con la conceptualizacion del autor, las variables se dividieron en
dimensiones, indicadores, indices e items. Esta desagregacion permitié estudiar las variables
especificamente e interiorizar como se manifiestan de origen y su manifestacion en la
realidad de la unidad de estudio. Cabe recordar que la operacionalizacion ayudo
considerablemente en la elaboracion de los instrumentos de investigacion, permitiendo
plantear las preguntas a partir de los items desagregados de los indicadores propuestos,
permitiendo contrastar las hipotesis previstas. A continuacion se muestra la elaboracion de

la matriz de operacionalizacion de las variables
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables de la investigacion

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensién Indicadores items Fnsgda‘ilsigr?
Segun Benjamin y Franklin (2009) los Los instrumentos de gestion Manual de Atribuciones y facultades 1-2-3
instrumentos de gestion son documentos en la Empresa Consorcio Organizaciony  Funciones especificas 4-5-6
que sirven como medios de comunicacion  Eulen, seran explicadas a Funciones Descripcion de puestos 7-8-9 Ordinal
y coordinacion para registrar y transmitir  través de las dimensiones del ~ Reglamento de _Politicas y normas 10-11-12
en forma ordenada y sistematica tanto la  manual de organizaciones Y  QOrganizaciény  Responsables 13 -14 -15
Instrume informacién  de _una  organizacion  funciones, el reglamento de Funciones Procedimientos 16— 17 -18 [Escala Likert
ntos de (antecedentes,  legislacion, estructura,  organizacion y funciones, el Identificacion de puesto 19 -20
gestion  gpjetivos, politicas, sistemas, manual de procedimientos y Manyal_ de Relaciones de autoridad 21-22 1. Nunca
procedimientos, elementos de calidad, el manual de gestion de la Procedimientos Especificaciones operativas 23.24 2. Casinunca
etc.), como las instrucciones y calidad, para requerimientos La mejora de procesos 25 .26 3. Aveces
lineamientos  necesarios para que practicos de la investigacion. Manual de Gestion D o d tal h 5708 4 Casi siempre
desempefie mejor sus tareas (p.244) de la Calidad esarrolo e capital umano . 5. Siempre
' ' La satisfaccién de los clientes 29-30 '
. T A . . - . - Escala de
Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores Items medicion
Segln Chiavenato (2011) “Las empresas  En la Empresa Consorcio Conocimiento del puesto 31-32-33
; . . . Resultados - - —
incorporan 'y seleccionan recursos  Eulen, serdn explicadas a CoNCretos Capacidad de ejecucion 34-35-36 Ordinal
humanos, y mediante estos alcanzar través de las dimensiones Rapidez de soluciones 37 -38-39
objetivos de la organizacion  de resultados concretos, ] Actitud e iniciativa 40— 41 - 42
(produccién, reduccién de costos, competencias laborales, ~ COmpetencias Espiritu de equipo 43— 4445 Eocala Likert
Responsabilidad rentabilidad, penetracién de mercado y  desempefio laboral y los laborales Habitos de seguridad 16 _47-48
laboral satisfacer las necesidades de los clientes, ~ factores criticos para el Desemoer Desempefio de la tarea 49-50 1 Nunca
etc.). Ademas define el nivel operacional ~ éxito, para facilitar su €sempeno Calidad del trabajo 51-52 .

e . iy laboral J O 2. Casi nunca
como “Eje técnico que se localiza en las  comprension y Cumplimiento de los plazos 53 - 54 3 A veces
areas |'n1tern§s e |]ntfert|)o_res d_e la gpt:dad, (rjeqlue_rlmletr?tos _practlcos Factores criticos _Cantidad de trabajo 55.56 4. Casi siempre
L..] vislumbra of rabajo primordial con  de la investigacion. para el éxito. _Cumplimiento del plazo____ 5758 _ 5. Siempre

P Sueldo e incentivos 59 - 60

de la entidad (pp.23- 66).
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2.3 Poblacién y muestra

Poblacién
Segun Arias (2012) manifiesta que es “El conjunto definido o infinito de elementos que
tienen particularidades comunes que haran extensas las conclusiones de la investigacion,
quedando delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p.81). El estudio se
describe por ser una poblacion finita, la unidad de andlisis es conocida y cuantificable. Para
calcular la poblacion de la variable de estudio instrumentos de gestion y la variable de
estudio responsabilidad de los trabajadores en linea, se tomo en cuenta los 150 integrantes
que se encuentran en la planilla de personal del Consorcio Eulen del Pera S.A. y Acciona
Agua S.A.U., tercerizadora de la Empresa Sedapal, con base de la unidad establecida en
Brefia.

Muestra
Segun Arias (2012) es el subconjunto especifico y determinado extraido de la poblacion
accesible (p. 83). La muestra del estudio de investigacion se determind mediante la muestra
probabilistica para poblaciones finitas, es por ello que se aplico la férmula de extraccién de

acuerdo a los parametros de investigacion cientifica. La formula a utilizar es la siguiente:

N*Zz*p*q
CE2x(N—-1)+Z2xpxq

n

Donde:
n: tamafio de la muestra.
N: tamafio de la poblacion.
p: posibilidad que ocurra un evento, p=0,5.
g: posibilidad que no ocurra un evento, g=0,5.
E: error, se considera el 5% (E=0,05).

Z: nivel de confianza para el 95% (1,96).

Se aplica la formula:

_ 150 * 1.96 % 0.5 * 0.5
"~ 0.052% (150 — 1) + 1.96 * 0.5 % 0.5

n

B 150 * 1.96 * 0.5 * 0.5 _ 7350
™= 0.0025 « 149) + 1.96 * 0.5 0.5 _ 0.8625

= 85 trabajadores
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Siendo la muestra resultante de 85 trabajadores del Consorcio Eulen, especificamente
de la Base Brefia. A partir de la determinacion de la muestra del estudio de investigacion, se
determind una muestra estratificada, con la finalidad de obtener proporcionalmente la
cantidad de elementos de cuerdo a la poblacion por area de labores deL. Consorcio Eulen. El
cuadro resultante se presenta a través dela tabla 2, estableciendo las actividades que se les
tomara a la muestra aplicando la formula:

Tabla 2

Poblacion y muestra probabilistica

Poblacion total Determinacion Muestra

Area de trabajadores  de la muestra probabilistica
Gerencia 6 6 (85/150) 4
Distribucién 29 29 (85/150) 16
Toma de Estado 30 30 (85/150) 17
Inspecciones 20 20 (85/150) 11
Persuasivas 20 20 (85/150) 11
Instalacion de medidores 31 31 (85/150) 18
Sostgqlbllldad del 14 14 (85/150) 8
servicio

Total 150 85

2.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.

Técnicas
Segn Tamayo (2003), la técnica de investigacion “Es aquella que brinda respuestas a
problemas en términos descriptivos de relacion de las variables, recogidas sistematicamente
de la informacidn, de acuerdo al disefio previamente establecido que asegure el rigor de la
encuesta obtenida” (p. 24).

Para la investigacion desarrollada se aplicé la técnica de la encuesta, medio que nos
permitio recoger la informacion coherentemente objetiva direccionada a resolver las
interrogantes planteadas en las hipétesis de investigacién. Es preciso sefialar que la recogida
de la informacidn se hizo de acuerdo al disefio de la investigacion en un solo momento; es
decir transeccionalmente.

Instrumento

Segun Hernandez, et al. (2014) explican que el “Cuestionario es el conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables que se van a medir” (p.217). Para la investigacion que se

construyd instrumentos de investigacion del tipo cuestionario para cada una de las variables.
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Para el caso de la variable instrumentos de gestion y responsabilidad de los trabajadores de
linea, se desarrollé 30 preguntas con cinco alternativas de tipo Likert.

Antes de aplicar los instrumentos de investigacion, se validé a través del juicio de
expertos, en donde se desarrollé un formulario preparado por el area de investigacion para
que se pueda medir cada contenido de las preguntas estableciendo asi el criterio mediante
estos expertos, teniendo a consideracién que sea: Clara, objetiva, actual, suficiente,
intencional, consistente, coherente, metodoldgica, pertinente. Se adjunta el modelo de los
cuestionarios utilizados en el recojo de los datos aplicados a la unidad de estudio, es decir
aplicado a la muestra estratificada en cada area del Consorcio Eulen del Pert S.A. y Acciona
Agua S.A.U.

Validez
Segun Hernandez, et al. (2014) la validez del contenido “Se obtiene mediante las opiniones
de expertos y al asegurarse de que las dimensiones medidas por el instrumento sean
representativas del universo o dominio de dimensiones de las variables de interés” (p.298).

Para obtener la validez de contenido, el instrumento fue sujeto de evaluacion de
expertos de la Universidad Cesar Vallejo, bajo los criterios de relevancia, pertinencia y
claridad de concepto, con respecto a las preguntas planteadas. Luego se sometid los criterios
antes explicados al coeficiente de Aiken para determinar la validez del contenido del
instrumento antes de aplicarlo en la unidad de estudio.

Tabla 3

Validez del instrumento de investigacién

Experto Variable X Variable Y
Mgtr. Jesis Romero Pacora 87.0% 79.0%
Mgtr. Augusto Mescua Figueroa 82.0% 83.0%
Total 84.5% 81.0%

Confiabilidad
Para Herndndez, et al. (2014) la confianza del instrumento de medicion, se refiere al “Grado
en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales [...]”
(p.200).
Para determinar la confiabilidad interna los cuestionarios de la variable instrumentos
de gestion y el cuestionario sobre responsabilidad de los trabajadores en linea del Consorcio

Eulen, fueron sometidos a la prueba mediante el Alpha de Cronbach, el cual debe ser superior

50



al 70% de confiabilidad. Para el caso de la investigacién, los instrumentos alcanzo el 0.83

de confiabilidad, el cual se puede definir como confiable.

Tabla 4
Fiabilidad de la variable instrumentos de gestion por Alpha de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 85 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 85 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,932 30

Nota. El andlisis del instrumento elaborado para la variable instrumentos de gestion, aplicado

el Alpha de Cronbach alcanzo la fiabilidad de 0,93; validando los 85 elementos para los 30
items elaborados, se concluy6 que sirvio para recolectar datos en la muestra seleccionada.
Tabla 5

Fiabilidad de la variable responsabilidad de trabajadores en linea por Alpha de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 81 95,3
Excluido? 4 4.7
Total 85 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,831 30

Nota. El analisis del instrumento elaborado para la variable instrumentos de gestion, aplicado

el Alpha de Cronbach alcanzo la fiabilidad de 0,83; validando los 85 elementos para los 30
items elaborados, se concluyo que sirvio para recolectar datos en la muestra seleccionada.
2.5. Métodos de analisis de datos
Segun Arias (2012) explica que “La técnica que describe las diferentes operaciones a los que
se someteran los datos obtenidos, por su clasificacion, registro, tabulacién y codificacion en
caso la circunstancia” (p.11).

Una vez recogidos los datos, se procesaron y se analizaron para conseguir los

resultados pertinentes al estudio planteado, contrastando la hip6tesis general y especificas
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para establecer su relacion causal. Para ello se utiliz6 el software SPSSv21, que permitid
analizar los datos recopilados con los trabajadores de linea del Consorcio Eulen. Se utilizd
estadistica descriptiva e inferencial para comprobar las hipotesis planteadas en la
investigacion.
2.6 Aspectos éticos
En el marco de la ética y responsabilidad en la investigacion el alumno al citar alguna teoria
que proveniente de alguna fuente bibliografica debera, nombrar o citar la bibliografia del
autor, de acuerdo a las normas éticas planteadas por la Direccion de Investigacion de la
Universidad Cesar Vallejo.

La presente investigacion citd autores aludidos en las referencias, ademas evito copiar
de alguna fuente terciaria que provenga no considerd autoria. Se tuvo en cuenta que se
sometio a la prueba de turnitin, con esto se evidencio el nivel de copia a la que fue sometido

la investigacion, no debiendo sobrepasar el 25% de fuentes de autores externos.
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I11. RESULTADOS



3.1. Estadistica descriptiva
Tabla 6

Estadistica descriptiva de la variable instrumentos de gestion

Instrumentos de gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 20 23,5 23,5 23,5
Regular 11 12,9 12,9 36,5
Optimo 54 63,5 63,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Instrumentos de gestion

i
o
c
@
=]
o
et 63,53%
[
12 94%
T T
Deficiente Regular Optimo

Instrumentos de gestion

Figura 1. Histograma de la variable instrumentos de gestion.

Nota. En la tabla 6 y figura 1, del 100% de los encuestados 63,53% afirman que es 6ptimo
contar con los instrumentos de gestion en el Consorcio Eulen del Perdl S.A. y Acciona Agua
S.A.U., consideracion que debe tomar en cuenta la gerencia e implementarla. Sin embargo,
el 23,53% sefialan que son deficientes los instrumentos de gestion, grupo de trabajadores
gue no tienen informacién necesaria sobre su importancia y como ayudaria a mejorar sus
responsabilidades y la calidad en su trabajo en linea. También el 12,94% consideran que los
instrumentos de gestion le dan regular utilidad a los procesos de la Empresa Sedapal.
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Tabla 7
Estadistica descriptiva de la dimension manual de organizacion y funciones

Manual de Organizacién y Funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 31 36,5 36,5 36,5
Regular 22 25,9 25,9 62,4
Optimo 32 37,6 37,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Manual de Organizaciéon y Funciones
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L 37 65%
25 ,88%
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Deficiente Regular Optime

Manual de Organizacién y Funciones

Figura 2. Histograma de la dimensién manual de organizacion y funciones.

Nota. En la tabla 7 y figura 2, del 100% de los encuestados 37,65% afirman que es 6ptimo
contar con el manual de organizacion y funciones del Consorcio Eulen del Peri S.A. y
Acciona Agua S.A.U., consideracion gue debe tomar en cuenta la gerencia e implementarla.
Sin embargo, el 36,47% sefialan que es deficiente el aporte del manual de organizacion y
funciones es innecesario, la explicacion podria estar que el grupo de trabajadores que
respondieron con esta respuesta, no tienen informacion necesaria sobre su importancia y
como ayudaria a mejorar sus responsabilidades y la calidad en su trabajo en linea. Sin
embargo, el 25,88% manifiesta que los manuales de organizacion y funciones le aporta

regular condicion a los procesos de la empresa.
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Tabla 8

Estadistica descriptiva de la dimension reglamento de organizacion y funciones

Reglamento de Organizacion y Funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 11 12,9 12,9 12,9
Regular 9 10,6 10,6 23,5
Optimo 65 76,5 76,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Reglamento de Organizacién y Funciones

G0
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@ 76 47%
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10,59%
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Deficients Regular Optima

Reglamento de Organizacion y Funciones

Figura 3. Histograma de la dimension reglamento de organizacion y funciones.

Nota. En la tabla 8 y figura 3, del 100% de los encuestados 76,47% afirman que es optimo
contar con el reglamento de organizacion y funciones en el Consorcio Eulen del Perd S.A. y
Acciona Agua S.A.U., consideracion gue debe tomar en cuenta la gerencia e implementarla.
Sin embargo, el 12,94% sefialan que el reglamento de organizacion y funciones es deficiente,
la explicacion podria estar que el grupo de trabajadores que respondieron con esta respuesta,
no tienen informacion necesaria sobre su importancia y como ayudaria a mejorar sus
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responsabilidades y la calidad en su trabajo en linea. También el 10,59% considera que su

aporte es regular a los procesos de la empresa.
Tabla 9

Estadistica descriptiva de la dimension manual de procedimientos

Manual de Procedimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 20 23,5 23,5 23,5
Regular 22 25,9 25,9 49,4
Optimo 43 50,6 50,6 100,0
Total 85 100,0 100,0

Manual de Procedimientos

s
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u‘: 50,59%
25 88%
T T
Deficiente Regular Optimao

Manual de Procedimientos

Figura 4. Histograma de la dimensién manual de procedimientos.

Nota. En la tabla 9 y figura 4, del 100% de los encuestados 50,59% afirman que es optimo
contar con el manual de procedimientos en el Consorcio Eulen del Pert S.A. y Acciona Agua
S.A.U., consideracion que debe tomar en cuenta la gerencia e implementarla. Sin embargo,
el 23,53% sefialan que el manual de procedimientos es deficiente, la explicacion podria estar
que el grupo de trabajadores que respondieron con esta respuesta, no tienen informacion
necesaria sobre su importancia y como ayudaria a mejorar sus responsabilidades y la calidad
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en su trabajo en linea. Sin embargo, el 25,89% consideran que el manual de procedimientos

tiene un aporte regular a los procesos de la empresa.

Tabla 10
Estadistica descriptiva de la dimension manual de gestion de calidad

Manual de Gestion de la Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 9 10,6 10,6 10,6
Regular 11 12,9 12,9 23,5
Optimo 65 76,5 76,5 100,0
Total 85 100,0 100,0

Manual de Gestion de la Calidad
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Manual de Gestion de la Calidad

Figura 5. Histograma de la dimensién manual de gestion de calidad.

Nota. En la tabla 10 y figura 5, del 100% de los encuestados 76,47% afirman que es optimo
contar con el manual de gestion de calidad en el Consorcio Eulen del Pert S.A. y Acciona
Agua S.A.U., consideracién que debe tomar en cuenta la gerencia e implementarla. Sin
embargo, el 10,59% sefialan que el manual de gestion de calidad es deficiente, la explicacion
podria estar que el grupo de trabajadores que respondieron con esta respuesta, no tienen
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informacidn necesaria sobre su importancia y como ayudaria a mejorar el servicio entregado
a los usuarios y la percepcion de calidad de su trabajo en linea. Sin embargo, el 12,94%
consideran que los manuales de calidad aportan diferencias regulares en la calidad de

servicios ofrecidos por Sedapal.
Tabla 11

Estadistica descriptiva de la variable responsabilidad laboral de los trabajadores en linea

Responsabilidad laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 5 4,9 4,9 4,9
Regular 34 40,7 40,7 45,7
Optimo 46 54,3 54,3 100,0
Total 85 100,0 100,0
Responsabilidad laboral
m
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Responsabilidad laboral

Figura 6. Histograma de la variable responsabilidad laboral de los trabajadores en linea.

Nota. En la tabla 11 y figura 6, del 100% de los encuestados 54,32% afirman que es optimo
delegar responsabilidades los trabajadores de linea del Consorcio Eulen del Perl S.A. y
Acciona Agua S.A.U., para mejorar la calidad de trabajo ofrecido a los usuarios de los

servicios de Sedapal. Sin embargo, el 4,94% manifiestan que los manuales de gestion son
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deficientes, este grupo de trabajadores son muy peligrosos para la calidad de servicios
ofrecidos por la empresa. Sin embargo, el 40,74% consideran que es deficiente transferir
responsabilidad a sus trabajadores en los servicios ejecutados por parte de Sedapal.

Tabla 12

Estadistica descriptiva de la dimension resultados concretos

Resultados concretos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 2 1,2 1,2 1,2
Regular 14 16,0 16,0 17,3
Optimo 69 82,7 82,7 100,0
Total 85 100,0 100,0
Resultados concretos
o
©
| =
S
|1
I 1
Deficierte Regular Optimo
Resultados concretos

Figura 7. Histograma de la dimension resultados concretos.

Nota. En la tabla 12 y figura 7, del 100% de los encuestados 82,72% afirman que los
manuales de gestion son dptimos, ya que permiten alcanzar resultados concretos en su
trabajo de linea con la calidad de servicios ofrecidos por Sedapal. Sin embargo, el 1,23%

consideran que son deficientes los manuales de gestion, lo que conlleva a inferir que no
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toman en cuenta si obtienen o no los resultados concretos de sus labores. También el 16,05%
manifiestan que los manuales de gestion son regulares, ya que permitan ayudar los resultados
concretos en los servicios ofrecidos por Sedapal.

Tabla 13

Estadistica descriptiva de la dimension competencias laborales

Competencias laborales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 6,2 6,2 6,2
Regular 30 35,8 35,8 42,0
Optimo 49 58,0 58,0 100,0
Total 81 100,0 100,0
Competencias laborales
L]
o
c
S
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:
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Deficients Regular Optimo
Competencias laborales

Figura 8. Histograma de la dimension competencias laborales.

Nota. En latabla 13 y figura 8, del 100% de los encuestados 58,02% afirman que son éptimos
los manuales de gestion para fomentar las competencias laborales en los trabajadores de
linea y, que luego se vera reflejada en la calidad de servicios ofrecidos por Sedapal. Sin

embargo, el 6,17% consideran que son deficientes, lo que conlleva a inferir que no les
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interesa mejorar sus competencias laborales. También el 35,8% manifiestan los manuales de
gestion son regulares y, permitan mejorar las competencias laborales en los servicios
ofrecidos por Sedapal.

Tabla 14

Estadistica descriptiva de la dimension desempefio laboral

Desempefio laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 6,2 6,2 6,2
Regular 22 25,9 25,9 32,1
Optimo 57 67,9 67,9 100,0
Total 81 100,0 100,0

Desempefio laboral
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25,93%
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Deficiente Regular Optimo

Desempefio laboral

Figura 9. Histograma de la dimension desempefio laboral.

Nota. En la tabla 14 y figura 9, del 100% de los encuestados 67,9% afirman que son los
manuales de gestion son Optimos para fomentar un mejor desempefio laboral en los
trabajadores de linea y, que luego se vera reflejada en la calidad de servicios ofrecidos por
Sedapal. Sin embargo, el 6,2% consideran que son totalmente deficientes, lo que conlleva a
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inferir que no les interesa mejorar su desempefio laboral. También el 25,9% manifiestan que
los manuales de gestion son regulares, ya que permitan mejorar el desempefio laboral en los
servicios ofrecidos por Sedapal, para ello la empresa debe mejorar su difusion.

Tabla 15

Estadistica descriptiva de la dimension factores criticos de éxito

Factores criticos para el éxito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 15 17,3 17,3 17,3
Regular 34 40,7 40,7 58,0
Optimo 36 42,0 42,0 100,0
Total 81 100,0 100,0

Factores criticos para el éxito
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i 40, 74% 41 98%
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Factores criticos para el éxito

Figura 10. Histograma de la dimension factores criticos de éxito.

Nota. En la tabla 15 y figura 10, del 100% de los encuestados 41,98% afirman que son
optimos los manuales de gestion para mitigar los factores criticos para el éxito en los
trabajadores de linea y, que luego se vera reflejada en la calidad de servicios ofrecidos por
Sedapal. Sin embargo, el 17,3% consideran que son totalmente deficientes, lo que conlleva

a inferir que no les interesa mejorar los factores criticos para el éxito. También el 40,74%
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manifiestan que son regulares la utilizacion de los manuales de gestion, permitiendo mejorar
los factores criticos para el exito, lo que conlleva a mejorar los servicios ofrecidos por
Sedapal, para ello la empresa debe desarrollar estrategias de integracion en toda la

organizacion.
3.2. Prueba de hipoétesis

Hipotesis general
Ho: Los instrumentos de gestion no determinan eficazmente el nivel de responsabilidad
laboral en trabajadores de linea en la empresa Eulen como consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio 2018.
Ha: Los instrumentos de gestion si determinan eficazmente el nivel de responsabilidad
laboral en trabajadores de linea en la empresa Eulen como consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio 2018.
Estadistico de prueba
p > 0.05 =Seacepta lahipotesis nulay se rechaza la hipotesis alterna.
p < 0.05 =Seacepta lahipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
Tabla 16
Prueba de hipotesis general

Tabla cruzada Instrumentos de gestién *Responsabilidad laboral

% del total

Responsabilidad laboral .

- - - Total Correlaciones
Innecesario  Intermedio Necesario

Instrumentos  Innecesario 2,5% 11,1% 13,6% Rho Spearman

de gestion  |htermedio 2,5% 7,4% 9,9% 0.86
Necesario 1,2% 8,6% 66,7% 76,5%  Sig. (bilateral)

Total 1,2% 13,6% 85,2% 100,0% 0.000

Decisién. De acuerdo a la tabla 16, el analisis de las tablas cruzadas, mediante el estadigrafo
Rho de Spearman para establecer las medidas simétricas, arrojo el valor de correlacion de
0,86 positivo; de acuerdo con los resultados cuantitativos se puede afirmar que existe una
relacién significativa entre las variables de estudio instrumentos de gestién y responsabilidad
laboral de los trabajadores en linea del Consorcio Eulen. En el caso del resultado positivo de
la correlacion, se puede afirmar que la curva de tendencia siendo positiva, son directamente
proporcionales; es decir, si se incrementa la aplicacion de los instrumentos de gestion, mayor
sera la responsabilidad laboral de los trabajadores en linea como consecuencia de su
aplicacion. También, segun los datos determinados en las tablas de contraste se puede

afirmar que existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar
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la hipotesis alterna, con un nivel de significancia equivalente a 0,000<0,05, por lo que se
establece que si existe una relacion significativa entre el instrumento de gestion y la
responsabilidad de los trabajadores de Linea del Consorcio Eulen.

Hipotesis especifica 1.

Ho: No hay relacion existente entre el manual de organizacién de funciones y los
resultados concretos de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018.

Ha: Si hay relacion existente entre el manual de organizacion de funciones y los
resultados concretos de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018.

Estadistico de prueba

p > 0.05 =Seacepta lahipdtesis nulay se rechaza la hipotesis alterna.

p < 0.05 =Seacepta lahipdtesis alternay se rechaza la hipétesis nula.
Tabla 17

Prueba de hipotesis especifica 1

Tabla cruzada Manual de Organizacién y Funciones*Resultados concretos
% del total

Resultados concretos

- - - Total Correlaciones
Innecesario Intermedio Necesario
Manual de Innecesario 13,6% 13,6% Rho Spearman
Organizaciony |termedio 1,2% 21,0% 22,2% 0.78
Funciones ) i _
Necesario 1,2% 4,9% 58,0% 64,2%  Sig. (bilateral)
Total 1,2% 6,2% 92,6% 100,0% 0.002

Decision. De acuerdo a la tabla 17, el analisis de las tablas cruzadas, mediante el estadigrafo
Rho de Spearman para establecer las medidas simétricas, arrojo el valor de correlacion de
0,78 positivo; de acuerdo con los resultados cuantitativos se puede afirmar que existe una
relacién significativa entre las dimensiones de estudio manual de organizacion de funciones
y los resultados concretos en el Consorcio Eulen. En el caso del resultado positivo de la
correlacion, se puede afirmar que la curva de tendencia siendo positiva, son directamente
proporcionales; es decir, si se fomenta la aplicacion del manual de organizacion de
funciones, mayor seran los resultados concretos de los trabajadores en linea como
consecuencia de su aplicacion. También, segin los datos determinados en las tablas de
contraste se puede afirmar que existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la

hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, con un nivel de significancia equivalente a
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0,002<0,05, por lo que se establece que si existe una relacion significativa entre el manual
de organizacion de funciones y los resultados concretos de los trabajadores de linea en el
Consorcio Eulen.

Hipotesis especifica 2.

Ho: EI reglamento de organizacion y funciones no ejerce cumplimiento en las
competencias laborales de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018

Ha: El reglamento de organizacion y funciones ejerce cumplimiento en las
competencias laborales de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018

Estadistico de prueba
p > 0.05 =Se acepta lahipotesis nulay se rechaza la hipotesis alterna.
p < 0.05 =Seacepta lahipdtesis alternay se rechaza la hipétesis nula.
Tabla 18

Prueba de hipotesis especifica 2

Tabla cruzada Reglamento de Organizacion y Funciones*Competencias laborales
% del total

Competencias laborales

: - - Total Correlaciones
Innecesario Intermedio Necesario
Reglamento de .0 0cario 2,5% 11,1% 13,605 RNO Spearman
Organizacion y 0.35
Funciones Necesario 1,2% 11,1% 74,1% 86,4% Sig. (bilateral)
Total 1,2% 13,6% 85,2% 100,0% 0.005

Decision. De acuerdo a la tabla 17, el analisis de las tablas cruzadas mediante el estadigrafo
Rho de Spearman para establecer las medidas simétricas, arrojo el valor de correlacion de
0,35 positivo; de acuerdo con los resultados cuantitativos se puede afirmar que existe una
relacion moderada entre las dimensiones reglamento de organizacion y funciones en las
competencias laborales de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen. El caso del
resultado positivo de la correlacion, se puede afirmar que la curva de tendencia siendo
positiva, son directamente proporcionales; es decir, si se fomenta la aplicacion del
reglamento de organizacion y funciones, mayores seran las competencias laborales de los
trabajadores de linea en el Consorcio Eulen. También, segun los datos determinados en las
tablas de contraste se puede afirmar que existe suficiente evidencia estadistica para rechazar

la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna, con un nivel de significancia equivalente a

66



0,005<0,05, por lo que se establece que si existe una relacion moderada entre el reglamento
de organizacidén y funciones y las competencias laborales de los trabajadores de linea en el
Consorcio Eulen.
Hipotesis especifica 3.
Ho: EIl manual de procedimientos no condiciona el nivel efectivo del desempefio laboral
de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como consorcio tercerizadora de
los servicios de Sedapal en el afio 2018
Ha: El manual de procedimientos si condiciona el nivel efectivo del desempefio laboral
de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como consorcio tercerizadora de
los servicios de Sedapal en el afio 2018
Estadistico de prueba.
p > 0.05 =Seacepta lahipotesis nulay se rechaza la hipotesis alterna.
p < 0.05 =Seacepta lahipdtesis alternay se rechaza la hipétesis nula.
Tabla 19

Prueba de hipotesis especifica 3

Tabla cruzada Manual de Procedimientos*Desempefio laboral

% del total
- Desempefio Ia_boral - Total Correlaciones
Innecesario Intermedio Necesario
Manual de Innecesario 1,2% 12,3% 13,6% Rho Spearman
Procedimientos  |niermedio 2,5% 19,8% 22,2% 0.75
Necesario 1,2% 8,6% 54,3% 64,2% Sig. (bilateral)
Total 1,2% 12,3% 86,4% 100,0% 0.004

Decision. De acuerdo a la tabla 19, el analisis de las tablas cruzadas mediante el estadigrafo
Rho de Spearman para establecer las medidas simétricas, arrojo el valor de correlacion de
0,75 positivo; de acuerdo con los resultados cuantitativos se puede afirmar que existe una
relacion significativa entre las dimensiones manual de procedimientos y el desempefio
laboral de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen. El resultado positivo de la
correlacion, afirma que la curva de tendencia siendo positiva, son directamente
proporcionales; es decir, si se fomenta la aplicacion del manual de procedimientos, mayor
sera el desempefio laboral de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen. También, segun
los datos determinados en las tablas de contraste se puede afirmar que existe suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, con un

nivel de significancia equivalente a 0,004<0,05, por lo que se establece que si existe una
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relacion significativa entre el manual de procedimientos y el nivel efectivo del desempefio

laboral de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen.

Hipotesis especifica 4.
Ho: El manual de gestion de calidad determina cuales son los factores criticos para el
éxito de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio 2018
Ha: El manual de gestion de calidad determina cuales son los factores criticos para el
éxito de los trabajadores de linea en la empresa Eulen como consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio 2018
Estadistico de prueba.
p > 0.05 =Se acepta la hipotesis nulay se rechaza la hipotesis alterna.
p < 0.05 =Seacepta lahipdtesis alternay se rechaza la hipétesis nula.
Tabla 20

Prueba de hipotesis especifica 4

Tabla cruzada Manual de Gestion de la Calidad*Factores criticos para el éxito
% del total

Factores criticos para el éxito
Innecesario  Intermedio Necesario

Innecesario 4,9% 4,9% 9,9%

Total Correlaciones

Manual de Gestion Rho Spearman

de la Calidad 0.89
Necesario 2,5% 28,4% 59,3% 90,1%  Sig. (bilateral)
Total 2,5% 33,3% 64,2% 100,0% 0.043

Decision. De acuerdo a la tabla 20, el analisis de las tablas cruzadas mediante el estadigrafo
Rho de Spearman para establecer las medidas simétricas, arrojo el valor de correlacion de
0,89 positivo; de acuerdo con los resultados cuantitativos se puede afirmar que existe una
relacion significativa entre las dimensiones manual de gestion de calidad y los factores
criticos para el éxito de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen. El resultado positivo
de la correlacidn, afirma que la curva de tendencia siendo positiva, son directamente
proporcionales; es decir, si se fomenta la aplicacion del manual de gestion de calidad
optimizara los factores criticos para el exito de los trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen. También, segun los datos determinados en las tablas de contraste se puede afirmar
que existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alterna, con un nivel de significancia equivalente a 0,043<0,05, por lo que se

establece que si existe una relacion significativa entre el manual de gestion de calidad y la
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optimizacion de los factores criticos para el éxito de los trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen.

IV. DISCUSION
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La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre las
variables instrumentos de gestion y la responsabilidad laboral en trabajadores de linea en el
Consorcio Eulen, tercerizadora de Sedapal Brefia; de la misma manera busco identificar la
relacion de las dimensiones manual de organizacion y funciones, reglamento de
organizacion y funciones, manual de procedimientos y manual de gestion de la calidad, con
las dimensiones resultados concretos, las competencias laborales, el desempefio laboral y
los factores criticos para el éxito de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen.

El instrumento empleado en la recopilacion de datos consto de 60 preguntas, de las
cuales 30 fueron direccionadas para la variable instrumentos de gestion y 30 preguntas para
la variable responsabilidad laboral en trabajadores de linea. La validacion es del instrumento
se ejecutd con la aprobacion de dos expertos de la Universidad Cesar Vallejo mediante el
coeficiente de Aiken para cada uno de los 30 items, obteniendo un resultado del 0,932 para
el instrumento de la variable Instrumentos de Gestion y 0,831 para el instrumento de la
variable Responsabilidad laboral de los trabajadores, lo cual confirma que el instrumento
tiene alto grado de confiabilidad en el marco de la investigacion cientifica.

Segun la recoleccién de datos tomados de la encuesta realizada a 85 personas
operativo de la empresa, directamente relacionados con el servicio que brinda Sedapal a
través de sus tercerizadoras; se concluyo que el 63,53% manifesto que es dptimo contar con
un manual de organizacion y funciones para conocer que atribuciones necesita para realizar
sus labores en la empresa; también el 23,53% considera que es deficiente el aporte que les
otorga a los trabajadores de linea, el tener reglamento de organizacion y funciones
establecidos para ejecutar bien su trabajo. Por lo tanto, la investigacion que esta direccionada
a implementar instrumentos de gestion, constaté a través de los encuestados la importancia
de contar con estos documentos que facilitaria los parametros de conduccion en sus labores
diarias en el Consorcio Eulen.

Con respecto a la prueba de hipdtesis para comprobar la aceptacion o rechazo de la
hipotesis general planteada, en que los instrumentos de gestion determinan eficazmente el
nivel de responsabilidad laboral en trabajadores de linea en la empresa; el resultado obtenido
a través de la prueba estadistica Rho de Spearman, se obtuvo el valor de 0,86 de correlacion

y una significancia p= 0.000 < 0.05; por lo tanto, podemos afirmar al 95% de confianza que
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rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna, de que efectivamente los
instrumentos de gestion determinan eficazmente el nivel de responsabilidad laboral en
trabajadores de linea en la empresa. Corrobora el resultado obtenido por Cardenas (2015),
quien obtuvo mediante la prueba de chi-cuadrado una mayor correlaciéon de 0,97 y una sig.
(bilateral)= 0.024 (p<0.05); de acuerdo a lo mencionado, se puede afirmar que existe una
correlacion fuerte entre las variables. El resultado demostr6 que el manual de organizacion
y funciones tiene relacion con el rendimiento laboral, debido que en él se puntualizan las
caracteristicas de cada puesto de trabajo, las responsabilidades y competencias que debe
tener el trabajador, por lo cual incide directamente con el rendimiento laboral del mismo.
Conclusion que consolida la teoria aludida en el antecedente de Graham (2009) quien afirma
que el manual presenta sistemas y técnicas especificas, sefialando el procedimiento a seguir
para lograr el trabajo y desempefio de responsabilidades especificas. Ademas, Rodriguez
(2012) afirma que los manuales son herramientas de control sobre el trabajo del colaborador,
ofreciendo posibilidades de dar en forma precisa a la estructura organizacional de la entidad,
una serie de normas de trabajo definidas. Por lo tanto, consideramos que los instrumentos de
gestion son indispensables para guiar la complejidad de las estructuras de las organizaciones,
viabilizando el volumen de sus operaciones, los recursos de que disponen, la demanda de
sus productos, servicios 0 ambos; finalidad que proyecta el Consorcio Eulen en la calidad de
los servicios ofrecidos a los usuarios.

Con referencia a la primera hipotesis especifica, los resultados de la prueba
estadistica de Spearman al nivel de 0.78 y un Sig.=0,000; lo cual indica que hay una relacion
moderada entre la dimension manual de organizacion de funciones y los resultados concretos
laborales de los trabajadores en linea en el Consorcio Eulen. El resultado esta relacionado la
importancia que debe tener la calidad en las labores que realizan los trabajadores de linea,
centrado y sustentado en las politicas de trabajo en la empresa. El 37.65% sefialaron que es
optimo contar con el manual; el 36.47% considera que los manuales son deficientes en el
aporte a los procesos de la empresa en estudio; sin embargo, el 25,88% consideran que el
aporte del manual de organizacion y funciones es regular. El resultado obtenido establece
que si hay relacion moderada entre el cumplimiento del manual de organizacion de funciones
y los resultados concretos laborales de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen.
Sustenta con Arellano y Soledispa (2013) quien, en su estudio de implementar el manual de
funciones y procedimientos para mejorar la gestion en la unidad de estudio, concluyo que el

50%, sefialan que no existen controles especificos para evitar las dificultades que se
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presentan en el area, el 50% indica que si se les explicd hasta donde llegan sus
responsabilidades y el por qué no confundirlas con el de otro trabajador, 33% a veces y un
17% dicen que estas no son comunicadas de los encuestados indicaron que era importante
en razon de les otorgaria los direccionamientos claros para poder ejecutar las tareas
encomendadas en pardmetros confiables para la institucién. Sustenta su respuesta con
Durand (2013), Avilés (2013), Henriquez (2013) quienes plantean que es de suma
importancia elaborar los manuales para el normal desarrollo de las actividades de la imprenta
que estudiaron, permitiendo de esta manera hacer uso éptimo de los recursos, de acuerdo a
las deducciones obtenidas de las encuestas realizadas tanto a los trabajadores como a los
clientes. Por lo tanto, se puede afirmar que los manuales son medios de comunicacion para
la toma de decisiones en la administracion, relacionados a objetivos, funciones, relaciones,
politicas, procedimientos etc., respuesta que se sustenta en Rodriguez (2012) quien explica
que los manuales son herramientas de control sobre el trabajo del colaborador, ya que ofrece
la posibilidad de dar a conocer en forma precisa a la estructura organizacional de la entidad,
perdiendo de esta manera su caracter nebuloso e impreciso para convertirse en una serie de
normas definidas.

Con referencia a la segunda hipdtesis especifica, los resultados de la prueba
estadistica de Spearman alcanzo el nivel de 0,35 y un Sig.= 0.002; resultado que nos indica
que si hay una relacion baja entre las variables de estudio; es decir, el reglamento de
organizacion y funciones que ejerce cumplimiento con resultados concretos en las
competencias laborales de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen como consorcio
tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018; este resultado establece tiene
relacién con las respuestas que brindaron a la pregunta si es importante el reglamento de
organizacion y funciones, cuyo resultado indico que el 76,47% considera que es importante;
pero sin embargo, el 12,94% considera que los manuales son deficientes en los resultados
concretos. El resultado obtenido se corrobora con Asca y Rodas (2017) indican que existe
una influencia moderada fuerte positiva de los procedimientos administrativos simplificados
en la satisfaccion del administrado, con una significancia bilateral de 0.000<0.05 y el Rho=
0.449; similar resultado al obtenido en la investigacion; por lo tanto, que los procedimientos
administrativos simplificados direccionan al personal para obtener una gestion optima en los
resultados institucionales. Sustenta su afirmacion con la teoria de Hellriegel (2009) quien
define que el procedimiento administrativo describe el mecanismo que generalmente se suele

usar en las organizaciones para su analisis, redisefio e implementacion. Efectivamente las
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organizaciones tienen que contar con reglamentos formales que sirvan de pardmetros de
conduccidn en las actividades realizadas por los trabajadores. También alude a Peraltilla
(2010) quien considera que el procedimiento administrativo es el conjunto de actos y
diligencias tramitados en las entidades, conducentes a producir efectos juridicos individuales
sobre intereses, derechos y obligaciones de los administrados. Efectivamente, toda
organizacion debe contar con documentos formales que establezcan procedimientos
estandarizados en el desarrollo de las actividades de los trabajadores, en razon a que
parametran diversos procesos que sefialen responsabilidad por parte de ellos y conduzcan al
logro de las metas trazadas desde una perspectiva cuantitativa y cualitativa. En la presente
investigacion sirvid de guia conceptual Benjamin y Franklin (2009) definiendo al documento
con un instrumento que contiene normas institucionales. Ademas, incluyen pautas basicas
que sirven como marco de actuacion para realizar acciones, disefiar sistemas e implementar
estrategias en una organizacién. Razon que implica que en el Consorcio Eulen los
trabajadores cumplen con sus labores, pero desconocen su responsabilidad propia del puesto,
considerando que deberia de contarse lineamientos normativos como institucion que trasmita
especificamente el horizonte que se ha propuesto alcanzar en el corto, mediano y largo plazo
por la organizacion.

Con referencia a la tercera hipotesis especifica, los resultados de la prueba estadistica
de Spearman nos indica un nivel de 0.75 y un valor Sig.= 0.004; confirmando que si hay una
relaciébn moderada, concluyendo que el manual de procedimientos si condiciona el nivel
efectivo del desempefio laboral de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018. Este resultado confirma
con las respuestas de los encuestados, quienes afirmaron que el 50,59% considera que el
manual de procedimientos es necesario al interior de la empresa en estudio; aunque el
23.53% manifiesta que los manuales son deficientes para los trabajadores a la hora de
ejecutar las labores diarias asignadas. Corroboré sus hallazgos con Lume (2016) a través de
la prueba estadistica de chi-cuadrado, se obtuvo el valor de 1,841 de correlacion y una
significancia p= 0.009 < 0.05; este resultado por ende establece que la correlacion es baja,
siendo un 0.383 y el valor de significancia (bilateral) es 0.030, aceptando en este caso la
hipotesis alterna, por lo que podemos decir que el MOF influye significativamente en el
cumplimiento de la mision de la Direccion de Turismo de la PNP — sede Junin, con una
correlacion baja de un 38% con un nivel de confianza del 95%. Similar resultado al obtenido

en la investigacion; por lo tanto, que los procedimientos administrativos simplificados
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direccionan al personal para obtener una gestion optima en los resultados institucionales.
Sustenta su afirmacidon con la teoria de Aramburu & Rivera (2010) La organizacion tiene la
necesidad humana de cooperar con otras personas para lograr las metas que individualmente
no se podrian conseguir. La contribucion hace que la actividad personal sea mas productiva
0 menos costosa, para conseguir los resultados, se requiere hacer de forma organizada. La
empresa tiene, por lo tanto, una marcada representacion instrumental: es una ayuda o una
herramienta para hacer efectivo el trabajo de un grupo de personas que desean conseguir un
fin comdn. La organizacion no un fin en si mismo, sino un medio para conseguir un fin.
También indica a Sallan (1996) quien nos dice que la organizacion es una colectividad con
limites relativamente reconocibles, existiendo niveles de autoridad, sistemas de
comunicacion y de apoyo; la colectividad existe de forma continua dentro de un medio,
embarca actividades que estan relacionadas, En la presente investigacion sirvié de guia
conceptual Benjamin y Franklin (2009) definiendo que es un documento técnico que tiene
informacion sobre la sucesion gradual y secuencial de operaciones concatenadas entre si,
constituyen una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tareas especificas en
una organizacion. Por lo tanto, se establece que si existe una relacién moderada entre el
cumplimiento el manual de procedimientos y el desempefio laboral de los trabajadores.

Con referencia a la cuarta hip6tesis especifica, los resultados de la prueba estadistica
de Spearman nos indica un nivel de 0.89 y un valor Sig.= 0.043, los resultados arrojados
confirman una relacién alta entre las variables de estudio; es decir, el manual de gestion de
calidad mejora los factores criticos de éxito en las labores realizadas por los trabajadores en
linea del Consorcio Eulen tercerizadora de Sedapal. El resultado tiene relacion con las
respuestas conferidas por los encuestados, quienes afirmaron que el 76,47% consideran que
es importante el manual de gestion de calidad en los procedimientos de las labores asignadas
a los trabajadores de linea. Sin embargo, también existe el 10,59% quienes manifiestan que
el 10,59% aduciendo que los manuales son tipificados como deficientes a la hora de hacer
sus labores como factores criticos para el éxito de los trabajadores de linea en la empresa
Eulen como consorcio tercerizadora de los servicios de Sedapal en el afio 2018. Se corrobora
la respuesta con Mirthia (2012) de acuerdo a la pregunta realizada a los encuestados si tiene
sobre carga de trabajo, obteniendo los siguientes resultados, el 41.67% sefiala que siempre,
el 33.33% indica que algunas veces, el 25% pocas veces; motivo por el cual se puede decir
que el personal tiene sobrecarga de trabajo por no tener bien definidas sus funciones.

Sustenta la teoria respaldada en Stoner y Gilbert (1996) quien define que el objetivo de la
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organizacion es lograr efectividad a través de la division de trabajo. Asimismo, se trata de
descomponer una tarea compleja en sus mecanismos, de tal manera que los colaboradores
sean responsables de las actividades especificas encomendadas en lugar de una tarea en
general. En la presente investigacion sirvio de guia conceptual Chiavenato (2009) define que
la nocién es més un punto de apoyo para la supervivencia de los individuos, la sociedad y
las empresas, suponiendo la creacion de organizaciones de amaestramiento capacitados a
gestionar el cambio a su favor. El aprendizaje es un tema clave para la creacion continua de
la ventaja competitiva. Solo el desarrollo del potencial humano crea esa condicion, la unidad
de aprendizaje es un grupo de personas que perfeccionan constantemente su capacidad para
crear el futuro que tenga significado para las empresas y para sus trabajadores. Con esta
filosofia surge la necesidad que las empresas desarrollen una cultura que tenga a la persona
como factor critico para el éxito. Razén por la cual el Consorcio debe buscar el logro y la
eficiencia en el trabajo tanto administrativo como operativo, precisando ademas lo que se
debe hacer en cada momento y correctamente, debe tratar de alcanzar los mayores resultados
con el gasto minimo de esfuerzo y recursos, logrando ademas la satisfaccion del personal. Si
bien es cierto se presentan exigencias de diversos tipos que requieren de un analisis
especifico para adoptar las decisiones que correspondan. Esta situacion establece la tarea
diaria del coordinador y supervisor y, no siempre se hace posible identificar con claridad las

prioridades que deben establecerse.
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V. CONCLUSIONES



De acuerdo al resultado obtenido en la prueba de hipétesis general, través de la prueba
Rho de Spearman, se obtuvo el valor de 0,86 de correlacion y un Sig.=0.000 < 0.05; por lo
tanto, podemos afirmar que el 95% de confianza que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipdtesis alterna, de que efectivamente los instrumentos de gestion determinan
eficazmente el nivel de responsabilidad laboral en los trabajadores de linea del Consorcio
Eulen. El resultado demostr6 que el manual de organizacion y funciones tiene relacion con
el rendimiento laboral, debido que en él se puntualizan las caracteristicas de cada puesto de
trabajo, las responsabilidades y competencias que debe tener el trabajador, por lo cual incide
directamente con el rendimiento laboral del mismo. También, consideramos que los
instrumentos de gestion son indispensables para guiar la complejidad de las estructuras de
las organizaciones, viabilizando el volumen de sus operaciones, los recursos de que
disponen, la demanda de sus productos, servicios o ambos; finalidad que proyecta el
Consorcio Eulen en la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.

De acuerdo al resultado obtenido en la prueba de la primera hipétesis especifica, través
de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo el valor de 0,78 de correlacion y un Sig.=0.000 <
0.05; por lo que se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipotesis alterna, puesto que si
existe relacion moderada entre el cumplimiento del manual de organizacidon y los resultados
concretos de los trabajadores, ya que en el manual de funciones de delimita las labores y
responsabilidades del personal para conseguir los resultados esperados por el Consorcio y
por Sedapal. Se concluye que se debe establecer los manuales que servirdn como medio de
comunicacion para la toma de decisiones en la administracion, relacionados con los
objetivos, politicas y procedimientos, con el fin de mejorar los procesos y la calidad del
servicio en el Consorcio.

De acuerdo al resultado obtenido en la prueba de la segunda hipotesis especifica, través
de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo el valor de 0,35 de correlacion y un Sig.=0.002 <
0.05; afirmando que existe el 95% de confiabilidad, rechazando la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna. Este resultado establece que si existe relacion moderada entre el
cumplimiento del reglamento de organizacion y funciones y las competencias laborales de
los trabajadores de linea. Es por esta razdn que los trabajadores cumplen con sus labores,
pero desconocen la responsabilidad propia del puesto. Es de suma importancia contar con
lineamientos normativos que transmitan especificamente el horizonte que se ha propuesto

alcanzar el Consorcio en el corto, mediano y largo plazo.
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De acuerdo al resultado obtenido en la prueba de la tercera hipotesis especifica, través
de la prueba Rho de Spearman, se obtuvo el valor de 0,75 de correlacion y un Sig.=0.004 <
0.05; reconociendo que si existe relacion moderada entre el cumplimiento del manual de
procedimientos y el desempefio laboral en los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen
como consorcio tercerizadora de Sedapal. Precisamos ademas que es de suma importancia y
urgente elaborar e implementar el manual de procedimientos, puesto que, con los
lineamientos definidos, los trabajadores puedan tener claro los horarios establecidos con
respecto a la devolucion de carga a Sedapal, eliminando los retrasos que conlleven a una
posible penalidad, mermando de eta manera los ingresos al Consorcio.

De acuerdo al resultado obtenido en la prueba de la cuarta hipotesis especifica, través de
la prueba Rho de Spearman, se obtuvo el valor de 0,89 de correlaciéon y un Sig.=0.043 <
0.05; estableciéndose gue si hay relacion en forma moderada entre el manual de gestion de
calidad y los factores criticos para el éxito de los trabajadores de linea en el Consorcio Eulen.
El Consorcio debe buscar el logro y la eficiencia tanto en la parte administrativa como en la
operativa, ademas se debe tratar de alcanzar mejores resultados con el minimo de esfuerzo
y recursos, logrando asi la satisfaccidn personal. Por lo tanto, se concluye que al contar con
el personal suficiente por actividad se lograr mejores resultados, evitando dar sobre carga a
los trabajadores y que los resultados no sean los 6ptimos, mas por el contrario la calidad de

informacién sea infima, no cubriendo las expectativas de nuestro cliente.
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VI. RECOMENDACIONES



Se recomienda implementar con suma urgencia los instrumentos de gestion en el
Consorcio Eulen, dado que el grado de importancia es definitiva. Los resultados dependeran
de los parametros de su elaboracién y la objetividad de los criterios que se utilicen en su
constitucion. También se recomienda capacitar a los trabajadores con respecto a las normas
que deben cumplir, las mismas que deberan estar establecidas en los manuales.

Se recomienda establecer los manuales de funciones que delimiten las labores y
responsabilidades de los trabajadores, el mismo que servira como medio de comunicacién
para la toma de decisiones en la administracion relacionados con los objetivos, politicas y
procedimiento, mejorando la calidad del servicio en el Consorcio.

Se recomienda elaborar y difundir el reglamento de organizacion y funciones, dando a
conocer a los colaboradores el cumplimiento de sus labores, puesto que es de suma
importancia contar con lineamientos normativos que transmitan especificamente el
horizonte propuesto por el Consorcio.

Se recomienda con carécter de urgente implementar el manual de procedimientos, puesto
que se tendra definido los lineamientos de los trabajadores y poder tener claro los horarios
establecidos con respecto al trabajo y devolucion de las cargas asignadas, y poder enviar
informacion clara y precisa y en tiempo real a Sedapal.

Se recomienda implementar el cuadro de asignacion personal y se cuenta con los
colaboradores requeridos por cada actividad, con la finalidad de entregarles cargas
establecidas en las bases del concurso La carencia de personal hace que a los trabajadores se
les dé sobrecarga laboral, generando un incremento en sus haberes, pero esta situacion no
garantiza la calidad del servicio, puesto que Sedapal nos penaliza por trabajos mal ejecutados

en campo.
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ANEXOS



Estimado(a)

Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar
la relacion que existe entre los “Instrumentos de Gestion y la responsabilidad
laboral en trabajadores de linea en EL CONSORCIO Eulen, tercerizadora de

Cuestionario sobre instrumentos de gestion

Sedapal Brefia, 2018,

Leyenda

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

a|lbfwN) -

Siempre

Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informacién obtenida
sera utilizada para fines exclusivamente académicos.

el control estricto?

VARIABLE X
Dimensiones Indicadores ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Descripcion de puestos
¢Considera Ud. necesario contar con el Manual de Organizacién y Funciones para
! disefar los puestos de trabajo?
¢Para elaborar el perfil que debe cumplir el puesto de trabajo es necesario utilizar el
2 Manual de Organizacion y Funciones?
¢Para disefiar el puesto de trabajo deberia seguir las pautas establecidas en el Manual de
§ 3 Organizacién y Funciones?
§ Atribuciones y facultades
‘-E 4 ¢Considera importante contar con el Manual de Organizacion y Funciones para designar
:5 que atribuciones necesita para realizar sus labores en la empresa?
E ¢Ayudaria el Manual de Organizacion y Funciones a conocer cudles son las facultades
é > que necesita para realizar sus labores en su puesto de trabajo?
% ¢Deberia estar las atribuciones y facultades pardmetradas en el Manual de Organizacién
% ° y Funciones?
§ Funciones especificas
¢Para desempefiar correctamente la tarea especifica asignada en el puesto de trabajo es
! necesario estar establecido en el Manual de Organizacién y Funciones?
¢Para realizar la evaluacion del desempefio de las tareas asignadas, es necesario contar
8 con el Manual de Organizacion y Funciones que especifique su funcién?
9 ¢El Manual de Organizacién y Funciones deberia establecer en las funciones especificas

Politicas y Normas de trabajo

10

¢Considera Ud. que contar con Reglamento de Organizacién y Funciones para contar

con normas en la organizacién y las areas de trabajo?

11

(Cree Ud. que el Reglamento de Organizacion y Funciones determine el

comportamiento del personal en las tareas asignadas en su puesto de trabajo?

12

¢Deberia el Manual de Organizacion y Funciones especificar las politicas y normas de

trabajo estandarizadas?

Disciplina laboral

13

¢Qué tan importante considera Ud. trasmite el Reglamento de Organizacion y Funciones

los parametros disciplinarios en la empresa?

Reglamento de Organizacion y Funciones

14

¢Contar con el Reglamento de Organizacion y Funciones le trasmite seguridad en las

funciones cumplidas en el area de trabajo y la empresa?
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15

¢Considera que el Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer un control en

la disciplina laboral de los trabajadores?

Responsabilidad laboral

¢Deberia de contar con el Reglamento de Organizacién y Funciones la empresa para

10 determinar las responsabilidades de los integrantes de la organizacion?

¢Considera Ud. que el Reglamento de Organizacién y Funciones especifica las
1 responsabilidades que debe tener en las funciones y area de trabajo?
18 ¢Considera que el Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer un control en

la responsabilidad laboral de los trabajadores?

Identificacion de puesto

¢ Tener el Manual de Procedimientos permite a la empresa elaborar coherentemente las

19 actividades que debe realizar cada puesto de trabajo?
¢Cree Ud. que el Manual de Procedimientos permite realizar correctamente los pasos
2 20 sistematicos a la hora de realizar el trabajo en el puesto?
:5 Relaciones de autoridad
% ’1 ¢Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos permite conocer las
E relaciones de autoridad en el centro laboral?
3z ¢Saber el Manual de Procedimientos permite desarrollar las actividades en el area de
‘_§ 22 trabajo en el marco de dependencia u subordinacién?
§ Especificaciones operativas
) ¢Cree usted que el Manual de Procedimientos ayuda a desarrollar de manera 6ptima las
3 actividades programadas en el &rea de trabajo?
” ¢Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos ayudaria a realizar el
trabajo bien y obtener los resultados de mejor manera?
La mejora de procesos
¢Cree Ud. que el Manual de Gestion de Calidad es un instrumento de total importancia
% en los resultados de mejora de la empresa?
¢Contar con el Manual de Gestion de Calidad ayudaria a mejorar la calidad de trabajo
E 2 que realizan los colaboradores en su area?
‘_(_‘3 Desarrollo de capital humano
'a'; - ¢Considera que contar con el Manual de Gestion de Calidad ayuda a que el
% colaborador mejore sus capacidades de respuesta en el area de trabajo?
(?P: - ¢El Manual de Gestion de Calidad ayuda a la empresa enfocar sus estrategias de
t:; desarrollo de personas para mejorar su performance?
é La satisfaccion de los clientes

29

¢Deberia de capacitarse al colaborador para desarrollar calidad de servicio para

mejorar la respuesta con los usuarios atendidos?

30

¢Qué tan importante es desarrollar calidad en cada una de las actividades que

desarrolla el colaborador en la linea de trabajo?
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Estimado(a) _EYENDA

. . . , . . . 1 Nunca
Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de Casi Nunca
determinar la relacion que existe entre los “Instrumentos de Gestion y la |3 A Veces
responsabilidad laboral en trabajadores de linea en EL CONSORCIO Eulen, g g":]'q ?rimpre

tercerizadora de Sedapal Brena, 2018

Cuestionario sobre la variable responsabilidad laboral

Le solicitamos responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informacién obtenida
sera utilizada para fines exclusivamente académicos.

VARIABLE Y
] ] Indicadores ‘ 1 ‘ 2‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
Dimensiones
Conocimiento del puesto
31 | ¢Deberia de planearse el perfil del puesto para que en el proceso de seleccion en la empresa este
de acorde a los requerimientos?
32 | ¢Considera relevante que el personal contratado debe tener conocimiento del puesto en el marco
de las competencias requeridas?
33 | ¢Considera necesario que los trabajadores de linea estén informados sobre las condiciones
operativas del puesto?
Capacidad de ejecucion
2 34 | ¢Qué tan importante es necesario considerar la calidad de trabajo que realiza el trabajador de linea
8
g en su puesto de trabajo?
Lg) 35 | ¢Se deberia de evaluar sisteméticamente las actividades laborales que desempefia los trabajadores
3 de linea?
ks
§ 36 | ¢Esimprescindible que el trabajador tenga capacidad para resolver los inconvenientes que se
& presenten en su labor diaria?
Rapidez de soluciones
37 | ¢Considera necesario que los trabajadores de linea deben tener la experticia necesaria para
responder rapidamente los requerimientos de los clientes?
38 | ¢Qué tan importante es que los trabajadores de linea deben tener guias y procedimientos para
ejecutar bien su trabajo?
39 | ¢Considera necesario analizar los diferentes escenarios rapidamente para una buena toma de
decisiones?
Actitud e iniciativa
40 | ¢Es necesario que los trabajadores de linea deberian tener flexibilidad para realizar su trabajo con
% actitud proactiva?
_é 41 | ¢Qué tan importante es generar en los trabajadores de linea actitudes que propaguen iniciativa de
; parte de ellos, para establecer relaciones de satisfaccién con los clientes?
'§ 42 | ¢Es imprescindible que los trabajadores de linea tengan actitud e iniciativa propia para la solucién
‘é de problemas?
§ Espiritu de equipo
43 | ¢Considera importante que los trabajadores de linea sean colaborativos con sus colegas en su trabajo
cotidiano?
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44

¢Deberia impulsar la empresa el trabajo en equipo entre los trabajadores de linea y plasmarlo como
valor corporativo?

45

¢Es importante promover en los trabajadores de linea el trabajo en equipo que ayude al desempefio
de sus labores?

Habitos de seguridad

46 | ¢Deberia la empresa contar con manuales de habito de seguridad para realizar los trabajos en el
marco de la seguridad?

47 | ¢Considera que toda labor de los trabajadores de linea deberia de estar en el marco de habitos de
seguridad impulsados por la empresa?

48 | iEs necesario que los trabajadores de linea cumplan estrictamente con los habitos de seguridad

recomendados por la empresa?

Desempefio de la tarea

49 | ;/Qué tan importante es para la empresa evaluar sistematicamente las tareas asignadas en el area
laboral asignada de los trabajadores de linea?
50 | ¢Deberian tener los trabajadores compromiso interiorizadas en sus habitos de trabajo para

desarrollar actividades 6ptimas?

s Calidad del trabajo
% 51 | ¢Considera importante que la calidad de labor que realiza los trabajadores de linea, esta relacionada
% con las politicas de trabajo en la empresa?
g 52 | ¢Deberian de ser una practica continua en el &rea de trabajo de los trabajadores de linea, con
é respecto a la calidad?
Evaluacion del desempefio
53 | ¢Qué tan importante es para la empresa evaluar sistematicamente el desempefio laboral en los
trabajadores de linea?
54 | ;Deberian participar los trabajadores de linea en el los instrumentos de evaluacion para que sean
mas acordes a los criterios de evaluacion?
Cantidad de trabajo
55 | ¢Tiene la empresa criterios establecidos para la elaborar los estandares con respecto a la cantidad
de trabajo asignado para los trabajadores de linea?
56 | ¢Esnecesario considerar el tiempo de ejecucion del trabajo en los trabajadores de linea y la cantidad
S de labores realizadas?
fu_< Cumplimiento de los plazos
§ 57 | ¢Existe algun beneficio establecido por la empresa con respecto a la eficacia de los tiempos de
é ejecucion del trabajo en los trabajadores de linea?
§ 58 | ¢Existe alguna sancién hacia los trabajadores de linea si no cumplen con los plazos establecidos
[
g por la empresa?
$ Sueldo e incentivos

59 | ¢Es siempre una constante de evaluacién por parte de la empresa los beneficios econémicos para
incentivar eficacia y eficiencia en los trabajadores de linea?
60 | ¢Considera que deberia de haber un pago diferenciado de los trabajadores de linea con respecto a

la eficacia del trabajo realizado?
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Validacion de instrumentos de medicion a través de juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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|

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mgtr. Romero Pacora, Jesus
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de profesional de
administracién de la UCV, en la sede de San Juan de Lurigancho, promocién 2018, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Instrumentos de gestion y la
responsabilidad laboral en trabajadores de linea en la empresa Eulen” y siendo
imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en tema de administracion y/o investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

ilda Chivilchez Goyzueta

D.N.1:/07477155
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Mgtr. Romero Pacora, Jesus
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de profesional de administracion de la UCV,
en la sede de San Juan de Lurigancho, promocion 2018, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigaciéon para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

Eltitulo del proyecto de investigacion es: “Instrumentos de gestion y la responsabilidad laboral
en trabajadores de linea en la empresa Eulen” y siendo imprescindible contar con la aprobaciéon de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de administracion y/o
investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

xpresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
zgradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Jesus Enrique, Benites Diaz

D.N.I: 10770385
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Definicién conceptual de las variables y dimensiones

Variable instrumento de gestién:

Los instrumentos de gestién son documentos que sirven como medios de comunicacién y
coordinacién para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion
de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad, etc.), como las instrucciones y lineamientos
necesarios para que desempefie mejor sus tareas (Benjamin, E y Franklin, F. 2009, pag.
244).

Dimensiones

Manual de organizacién y funciones

Estos manuales contienen informacion detallada sobre los antecedentes, legislacion,
atribuciones, estructura organica, organigrama, mision y funciones organizacionales. Cuando
corresponden a un area especifica comprenden la descripcion de puestos; de manera
opcional pueden presentar el directorio de la organizacion (Benjamin, E y Franklin, F. 2009,
p. 245).

Reglamente de organizacién y funciones

Se define al documento como un instrumento que contiene normas institucionales. Estos
manuales incluyen guias basicas que sirven como marco de actuacion para realizar acciones,
disefnar sistemas e implementar estrategias en una organizacion. ((Benjamin, E y Franklin, F.
2009, p. 246).

Manual de procedimientos

Constituye un documento técnico que incluye informacién sobre la sucesion cronolégica vy
secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la
realizacion de una funcién, actividad o tareas especificas en una organizacién. (Benjamin, E
y Franklin, F. 2009, p. 245).
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4. Manual de gestion de calidad
manifiesta que son documentos que describen y sefalan los elementos del sistema de
gestion de la calidad, contiene informacion sobre el alcance, exclusiones, normas de calidad
(objetivos y politicas de calidad); responsabilidad y autoridad del sistema de gestién de la
calidad; mapas de procesos; sistemas de gestion de la calidad; responsabilidades de la alta
direccion; gestion de recursos; elaboracion del servicio o producto; medicién, analisis y

mejora, y referencias normativas (Benjamin, E y Franklin, F. 2009,p.246).
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INSTRUCCIONES: Lea cada una de las preguntas con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE INSTRUMENTOS DE GESTION

X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
1 = Nunca
2 = Casi Nunca
3 = A Veces
4 = Casi Siempre
5 = Siempre
N° PREGUNTAS N |CS|AV|CS| S
1z Considera usted necesario contar con el Manual de Organizacion y Funciones para disefiar los puestos de N|[CS|AV|CS| S
trabajo.
2 Para elaborar el perfil que debe cumplir el puesto de trabajo es necesario utilizar el Manual de Organizacion y N |CS|AV|[CS| S
Funciones.
3 Para disefiar el puesto de trabajo deberia seguir las pautas establecidas en el Manual de Organizacién y N |[CS|AV|CS| S
Funciones.
4. Considera importante contar con el Manual de Organizacién y Funciones para designar que atribuciones N |CS|AV|[CS| S
necesita para realizar sus labores en la empresa.
5. Ayudaria el Manual de Organizacion y Funciones a conocer cuales son las facultades que necesita para N [CS|AV]|CS| S
realizar sus labores en su puesto de trabajo.
6. Deberia estar |as atribuciones y facultades parametradas en el Manual de Organizacién y Funciones N |CS]AV]|CS]| S
7 Para desempefiar correctamente la tarea especifica asignada en el puesto de trabajo es necesario estar N |CS|AV|[CS| S
establecido en el Manual de Organizacién y Funciones.
8. Para realizar |a evaluacion del desempefio de las tareas asignadas, es necesario contar con el Manual de N |[CS|AV|CS| S
Qrganizacién y Funciones que especifique su funcion
9. El Manual de Organizacién y Funciones deberia establecer en las funciones especificas el control estricto N |CS|AV|[CS]| S
10. Considera usted que contar con Reglamento de Organizacion y Funciones para contar con normas en la N|[CS|AV|CS| S
organizacion y las areas de trabajo.
B Cree usted que el Reglamento de Organizacion y Funciones determine el comportamiento del personal en las N |[CS|AV|CS| S
tareas asignadas en su puesto de trabajo.
12. Deberia el Manual de Organizacion y Funciones especificar las politicas y normas de trabajo estandarizadas N |CS|AV|[CS]| S
13 Qué tan importante considera Ud. trasmite el Reglamento de Organizacién y Funciones los parametros N|CS|]AV|CS| S
disciplinarios en la empresa.
14, Contar con el Reglamento de Organizacion y Funciones le trasmite seguridad en las funciones cumplidasenel | N | CS | AV [ CS | S
area de trabajo y la empresa.
15, Considera que el Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer un control en la disciplina laboralde | N | CS [AV [ CS | S
los trabajadores.
16. Deberia de contar con el Reglamento de Organizacion y Funciones la empresa para determinar las N |CS|AV|CS| S
responsabilidades de los integrantes de la organizacién.
17. Considera Ud. que el Reglamento de Organizacion y Funciones especifica las responsabilidades que debe N |CS|AV|CS| S
tener en las funciones y area de trabajo.
18. Considera que el Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer un control en la responsabilidad N|CS|]AV|CS| S
laboral de los trabajadores.
19. Tener el Manual de Procedimientos permite a la empresa elaborar coherentemente las actividades que debe | N | CS | AV | CS | S
realizar cada puesto de trabajo.
20. Cree usted que el Manual de Procedimientos permite realizar correctamente los pasos sistematicos alahora| N | CS | AV [ CS | S
de realizar el trabajo en el puesto
21; Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos permite conocer las relaciones de autoridadenel | N | CS | AV | CS | S
centro laboral.
22, Saber el Manual de Procedimientos permite desarrollar las actividades en el area de trabajo en el marcode | N | CS | AV | CS | S
dependencia u subordinacion.
23. Cree usted que el Manual de Procedimientos ayuda a desarrollar de manera Optima las actividades| N | CS [ AV [ CS | S
programadas en el area de trabajo
24, Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos ayudaria a realizar el trabajo bien y obtenerlos | N | CS | AV | CS | S
resultados de mejor manera
25. Cree Ud. que el Manual de Gestion de Calidad es un instrumento de total importancia en los resultados de N [CS|AV|CS| S
mejora de la empresa. g
26. Contar con el Manual de Gestion de Calidad ayudaria a mejorar |a calidad de trabajo que realizan los N |CS|AV|CS| S
colaboradores en su area.
27, Considera que contar con el Manual de Gestion de Calidad ayuda a que el colaborador mejore sus N |[CS|AV|CS| S
capacidades de respuesta en el area de trabajo.
28. El Manual de Gestion de Calidad ayuda a la empresa enfocar sus estrategias de desarrollo de personas para N [CS|AV]|CS| S
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| mejorar su performance.

linea de trabajo.

29 Deberia de capacitarse al colaborador para desarrollar calidad de servicio para mejorar la respuesta con los CS | AV | CS
| usuarios atendidos.
| 30 Qué tan importante es desarrollar calidad en cada una de las actividades que desarrolla el colaborador en la CS | AV | CS

Gracias por completar el cuestionario.
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Definicion conceptual de las variables y dimensiones

Variable responsabilidad de los trabajadores:

Las organizaciones reclutan y seleccionan sus recursos humanos para, con ellos y mediante
ellos, alcanzar objetivos organizacionales (produccion, rentabilidad, reduccion de costos,
ampliacion de mercado, satisfaccion de las necesidades del cliente, etc.). De acuerdo con
este enfoque el individuo es necesario ser eficaz para proporcionarle resultados a la
organizacion y eficiente para progresar. La parte principal de la responsabilidad por la
integracion de los objetivos organizacionales y los objetivos de los individuos recae en la alta
administracion. Es ella la que debe establecer los medios, politicas, criterios y todo lo demas
que sea necesario. La organizacion depende de las personas, que es un recurso
indispensable e intangible. De esta manera, la interdependencia de las necesidades de la
organizacion y del individuo es inmensa, pues tanto la vida como los objetivos de ambos

estan intrinsecamente unidos y entrelazados (Chiavenato 2011, p.66).

Dimensiones

Resultados concretos

Define que es la busqueda incesante de la excelencia. En plena era de la calidad y
productividad, el proceso de desarrollo de los recursos humanos evoluciona
formidablemente. La inconformidad ante la realidad presente, el statu quo y el éxito que
alcanzan las empresas es enorme, todo lo que ocurre en la empresa puede y debe ser
mejorado continuamente. El éxito en la empresa no significa el punto de llegada, sino el de
partida. La excelencia es el punto de referencia basico de esta concepcion de cambio e
innovacion hacia la competitividad. Si bien la eficiencia no debe ser despreciada, ahora se
otorga una gran jerarquia a la eficacia y a la obtencién de resultados concretos. (Chiavenato
2011, p. 411).
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2.

Competencias laborales

Define que las competencias se representan de acuerdo a las caracteristicas de los individuos
que son necesarios para obtener y mantener ventaja competitiva, generalmente, las
capacidades son mas genéricas que los componentes de habilidades. Las primeras se
refieren especialmente al trabajo administrativo y profesional, en tanto que las habilidades
son colocadas para evaluar las funciones técnicas y operativas. Las competencias forman
parte de los atributos basicos de las personas, agregando valor a la organizacién. Por lo tanto,
se define que las competencias, si bien es reciente, usa procedimientos afines a los
empleados en el caso de los factores de valoracion de puestos. No obstante, las

competencias son inherentes a las personas y no al trabajo en si. (Chiavenato 2007, p. 312).

Desempernio laboral

El desempefio humano en la organizacion depende de muchas contingencias. Varia de una
persona a otra y de una situacion a otra, porque depende de innumerables factores
condicionantes que influyen en él. El valor de las recompensas y la percepcion de que éstas
dependen del esfuerzo determinan la medida del esfuerzo individual que la persona esta
dispuesta a hacer. La forma en que cada persona percibe la relacion costo/beneficio evalia
la medida en que considera que vale la pena hacer determinado esfuerzo. A su vez, el
esfuerzo individual depende de las condiciones individuales de la persona y de su percepcion
del papel que debe desempefiar. Luego entonces, es claro que el desempefio esta en funcion

de todas las variables que lo condicionan (Chiavenato 2007, p. 246).

Factores criticos para el éxito

define que el conocimiento es mas un punto de apoyo para la supervivencia de los individuos,
la sociedad y las empresas, suponiendo la creacion de organizaciones de amaestramiento
capacitados a gestionar el cambio a su favor. El aprendizaje es un asunto clave para la
creacion continua de la ventaja competitiva. Solo el desarrollo del potencial humano crea esa
condicién, la unidad de aprendizaje es un grupo de personas que perfeccionan
constantemente su capacidad para crear el futuro que tenga significado para las empresas y
para sus trabajadores. Con esta filosofia surge la necesidad que las empresas desarrollen

una cultura que tenga a la persona como factor critico para el exito (Chiavenato 2009, p.419).
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CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE RESPONSABILIDAD LABORAL

INSTRUCCIONES: Lea cada una de las preguntas con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun
corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
1 = Nunca
2 = Casi Nunca
3 = A Veces
4 = Casi Siempre
) = Siempre
NE PREGUNTAS N |CS AV |CS| S
Deberia de planearse el perfil del puesto para que en el proceso de seleccion en la empresa este de acorde a N [CS|AV|[CS| S
0s requerimientos.
27 Considera relevante gue el personal contratado debe tener conocimiento del puesto en el marco de las N |CS|AV|CS| S
competencias requeridas
Considera necesario que los trabajadores de linea estén informados sobre las condiciones operativas del N [CS|AV|[CS| S
ouesto
X Jue tan importante es necesario considerar |a calidad de trabajo que realiza el trabajador de linea en su N [CS|AV[CS| S
ouesto de trabajo.
Se deberia de evaluar sistematicamente |as actividades laborales que desempeia los trabajadores de linea. N |CS|AV|CS| S
=s imprescindible que el trabajador tenga capacidad para resolver los inconvenientes que se presenten en su N |CS|AV|CS| S
aoor diaria.
B Considera necesario que los trabajadores de linea deben tener la experticia necesaria para responder N |CS|AV|CS| S

rapidamente los requerimientos de los clientes
Queé tan importante es que los trabajadores de linea deben tener guias y procedimientos para ejecutarbiensu | N | CS | AV [ CS | S

irabajo.
= Considera necesario analizar los diferentes escenarios rapidamente para una buena toma de decisiones”?. N |CS|AV[CS| S
Ll Zs necesario que los trabajadores de linea deberian tener flexibilidad para realizar su trabajo con actitud| N | CS | AV | CS | S
oroactiva.

e Qué tan importante es generar en los trabajadores de linea actitudes que propaguen iniciativa de pate de | N | CS | AV | CS | S

=llos, para establecer relaciones de satisfaccion con los clientes.
2 =s imprescindible que los trabajadores de linea tengan actitud e iniciativa propia para la solucion de problemas.| N | CS | AV [ CS | S
&7 Considera importante que los trabajadores de linea sean colaborativos con sus colegas en su trabajo cotidiano. | N | CS | AV | CS | S
= Deberia impulsar la empresa el trabajo en equipo entre los trabajadores de linea y plasmarlo como valor| N | CS | AV | CS | S
_____corporativo
- =s mportante promover en los trabajadores de linea el trabajo en equipo que ayude al desempefio de sus| N | CS | AV | CS | S
ores.
oeria la empresa contar con manuales de habito de seguridad para realizar los trabajos en el marcodela| N | CS | AV | CS | S
uridad
: “onsidera que toda labor de los trabajadores de linea deberian de estar en el marco de habitos de sequridad | N | CS | AV | CS | S

mpulsados por la empresa.
22 =s necesario que los trabajadores de linea cumplan estrictamente con los habitos de seguridad recomendados | N |

cor la empresa |
1z Z.& tan importante es para la empresa evaluar sistematicamente |as tareas asignadas en el area laboral | N | CS | AV | CS | S
gnada de los trabajadores de linea. ‘
=perian tener los trabajadores compromiso interiorizadas en sus habitos de trabajo para desarrollar| N | CS | AV | CS | S
1vdades optimas.
nsidera importante que la calidad de labor que realiza los trabajadores de linea, esta relacionada conlas| N | CS | AV | CS | S
ticas de trabajo en la empresa. |
2nerian de ser una practica continua en el area de trabajo de los trabajadores de linea, con respectoala| N | CS | AV | CS | S
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Deherian participar los trabajadores de linea en el los instrumentos de evaluacion para que seanmas | N | CS | AV | CS | S
rdes a los criterios de evaluacion.
¢ 'a empresa criterios establecidos para la elaborar los estandares con respecto a la cantidad de trabajo N [CS|AV|CS| S
23 27200 para los trabajadores de linea. ; |

ario considerar el tiempo de ejecucion del trabajo en los trabajadores de linea y la cantidad de labores | N | CS [av]cs| s

w

s
« 212 3lgun oeneficio establecido por la empresa con respecto a la eficacia de los tiempos de ejecucion del | N | CS | AV | CS
=r 0s rabajadores de linea, | | |

106



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

58 Existe alguna sancion hacia los trabajadores de linea si no cumplen con los plazos establecidos por la CS | AV | CS
empresa.

58 Es siempre una constante de evaluacion por parte de la empresa los beneficios econémicos para incentivar CS | AV | CS
eficacia y eficiencia en los trabajadores de linea.

30 Considera que deberia de haber un pago diferenciado de los trabajadores de linea con respecto a la eficacia CS | AV | CS
del trabajo realizado.

Gracias por completar el cuestionario.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mgtr. Mescua Figueroa, Augusto
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de profesional de
administracion de la UCV, en la sede de San Juan de Lurigancho, promocion 2018, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Instrumentos de gestiéon y Ia
responsabilidad laboral en trabajadores de linea en la empresa Eulen” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en tema de administracion y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
-~ Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

D.N.I: 07477155
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CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mgtr. Mescua Figueroa, Augusto
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de profesional de administracion de la UCV,
en la sede de San Juan de Lurigancho, promocion 2018, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacidén para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Instrumentos de gestion y la responsabilidad laboral
en trabajadores de linea en la empresa Eulen” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en menciéon, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de administracion y/o
investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Jesus Enrique, Benites Diaz

D.N.I: 10770385

110



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Definicién conceptual de las variables y dimensiones

Variable instrumento de gestion:

Los instrumentos de gestién son documentos que sirven como medios de comunicacion
coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion
de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad, etc.), como las instrucciones y lineamientos
necesarios para que desempefie mejor sus tareas (Benjamin, E y Franklin, F. 2009, pag.
244).

Dimensiones

Manual de organizacién y funciones

Estos manuales contienen informacion detallada sobre los antecedentes, legislacion,
atribuciones, estructura organica, organigrama, misién y funciones organizacionales. Cuando
corresponden a un area especifica comprenden la descripcién de puestos; de manera
opcional pueden presentar el directorio de la organizacion (Benjamin, E y Franklin, F. 2009,
p. 245).

Reglamente de organizacion y funciones

Se define al documento como un instrumento que contiene normas institucionales. Estos
manuales incluyen guias basicas que sirven como marco de actuacion para realizar acciones,
disefar sistemas e implementar estrategias en una organizacion. ((Benjamin, E y Franklin, F.
2009, p. 246).

Manual de procedimientos

Constituye un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronologica y
secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la
realizacion de una funcion, actividad o tareas especificas en una organizacion. (Benjamin, E
y Franklin, F. 2009, p. 245).
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4. Manual de gestion de calidad
manifiesta que son documentos que describen y sefalan los elementos del sistema de
gestion de la calidad, contiene informacion sobre el alcance, exclusiones, normas de calidad
(objetivos y politicas de calidad); responsabilidad y autoridad del sistema de gestion de la
calidad; mapas de procesos: sistemas de gestion de la calidad; responsabilidades de Ia alta
direccion; gestion de recursos: elaboracion del servicio o producto: medicion, andlisis y

mejora, y referencias normativas (Benjamin, E y Franklin, F. 2009,p.246).
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE INSTRUMENTOS DE GESTION

INSTRUCCIONES: Lea cada una de las preguntas con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una
X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
1 = Nunca
2 = Casi Nunca
3 = A Veces
4 = Casi Siempre
5 = Siempre
N° PREGUNTAS CS|AV|CS| S
1. Considera usted necesario contar con el Manual de Organizacion y Funciones para disefiar los puestos de CS|AV|CS| S
trabajo.
2 Para elaborar el perfil que debe cumplir el puesto de trabajo es necesario utilizar el Manual de Organizacion y CS|AV(|CS| S
Funciones.
3. Para disefiar el puesto de trabajo deberia seguir las pautas establecidas en el Manual de Organizacion y CS|AV|CS| S
Funciones.
4, Considera importante contar con el Manual de Organizacién y Funciones para designar que atribuciones CS|AV|CS| S
necesita para realizar sus labores en la empresa.
5. Ayudaria el Manual de Organizacion y Funciones a conocer cuales son las facultades que necesita para CS|AV|CS| S
- realizar sus labores en su puesto de trabajo.
6. Deberia estar las atribuciones y facultades parémetradas en el Manual de Organizacion y Funciones CS|{AV|CS]| S
7. Para desempefar correctamente |a tarea especifica asignada en el puesto de trabajo es necesario estar CS|AV|CS| S
establecido en el Manual de Organizacién y Funciones.
8. Para realizar |a evaluacion del desempefio de las tareas asignadas, es necesario contar con el Manual de CS|AV|CS| S
Organizacion y Funciones que especifique su funcion
9. El Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer en las funciones especificas el control estricto CS|AV|CS| S
10. Considera usted que contar con Reglamento de Organizacion y Funciones para contar con normas en la CS|AV|CS| S
organizacion y las areas de trabajo.
1. Cree usted que el Reglamento de Organizacion y Funciones determine el comportamiento del personal en las CS|AV|CS| S
tareas asignadas en su puesto de trabajo.
12. Deberia el Manual de Organizacion y Funciones especificar las politicas y normas de trabajo estandarizadas CS AV ]|CS| S
13. Qué tan importante considera Ud. trasmite el Reglamento de Organizacion y Funciones los parametros CS|AV|CS| S
disciplinarios en la empresa.
14. Contar con el Reglamento de Organizacion y Funciones le trasmite seguridad en las funciones cumplidas en el CS|AV|CS| S
area de trabajo y la empresa.
15. Considera que el Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer un control en la disciplina laboral de CS|-AV|CS| S
los trabajadores.
16. Deberia de contar con el Reglamento de Organizacion y Funciones la empresa para determinar las CS|AV|CS| S
responsabilidades de los integrantes de |a organizacion.
7. Considera Ud. que el Reglamento de Organizacion y Funciones especifica las responsabilidades que debe CS|AV|CS| S
tener en las funciones y area de trabajo.
18. Considera que el Manual de Organizacion y Funciones deberia establecer un control en la responsabilidad CS|AV|CS| S
laboral de los trabajadores.
19. Tener el Manual de Procedimientos permite a la empresa elaborar coherentemente las actividades que debe CS|AV|CS| S
realizar cada puesto de trabajo.
20. Cree usted que el Manual de Procedimientos permite realizar correctamente los pasos sistematicos a la hora CS|AV|CS| S
de realizar el trabajo en el puesto
21. Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos permite conocer las relaciones de autoridad en el CS|AV|CS| S
centro laboral.
22. Saber el Manual de Procedimientos permite desarrollar las actividades en el area de trabajo en el marco de CS|AV|CS| S
dependencia u subordinacion.
23. Cree usted que el Manual de Procedimientos ayuda a desarrollar de manera optima las actividades CS|AV|CS| S
programadas en el area de trabajo
24. Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos ayudaria a realizar el trabajo bien y obtener los CS|AV|CS| S
resultados de mejor manera
25, Cree Ud. que el Manual de Gestion de Calidad es un instrumento de total importancia en los resultados de CS|AV|CS| S
mejora de la empresa. 2
26. Contar con el Manual de Gestion de Calidad ayudaria a mejorar la calidad de trabajo que realizan los CS|AV|CS| S
colaboradores en su area.
27. Considera que contar con el Manual de Gestion de Calidad ayuda a que el colaborador mejore sus CS|AV|CS| S
capacidades de respuesta en el area de trabajo.
28. El Manual de Gestion de Calidad ayuda a la empresa enfocar sus estrategias de desarrollo de personas para CS|AV[CS| S
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mejorar su performance.

Deoeria de capacitarse al colaborador para desarrollar calidad de servicio para mejorar la respuesta con los

CS|AV|CS| S
usuarios atendidos.
‘ Que tan importante es desarrollar calidad en cada una de las actividades que desarrolla el colaborador en la CS|AV|CS| S
linea de trabajo.

Gracias por completar el cuestionario.
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Definicién conceptual de las variables y dimensiones

Variable responsabilidad de los trabajadores:

Las organizaciones reclutan y seleccionan sus recursos humanos para, con ellos y mediante
ellos, alcanzar objetivos organizacionales (produccion, rentabilidad, reduccion de costos,
ampliacion de mercado, satisfacciéon de las necesidades del cliente, etc.). De acuerdo con
este enfoque el individuo es necesario ser eficaz para proporcionarle resultados a la
organizacion y eficiente para progresar. La parte principal de la responsabilidad por la
integracion de los objetivos organizacionales y los objetivos de los individuos recae en la alta
administracion. Es ella la que debe establecer los medios, politicas, criterios y todo lo demas
que sea necesario. La organizacion depende de las personas, que es un recurso
indispensable e intangible. De esta manera, la interdependencia de las necesidades de la
organizacion y del individuo es inmensa, pues tanto la vida como los objetivos de ambos

estan intrinsecamente unidos y entrelazados (Chiavenato 2011, p.66).

Dimensiones

Resultados concretos

Define que es la busqueda incesante de la excelencia. En plena era de la calidad y
productividad, el proceso de desarrollo de los recursos humanos evoluciona
formidablemente. La inconformidad ante la realidad presente, el statu quo y el éxito que
alcanzan las empresas es enorme, todo lo que ocurre en la empresa puede y debe ser
mejorado continuamente. El éxito en la empresa no significa el punto de llegada, sino el de
partida. La excelencia es el punto de referencia basico de esta concepcién de cambio e
Innovacion hacia la competitividad. Si bien la eficiencia no debe ser despreciada, ahora se
otorga una gran jerarquia a la eficacia y a la obtencion de resultados concretos. (Chiavenato

2011, p. 411).
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CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE RESPONSABILIDAD LABORAL

INSTRUCCIONES: Lea cada una de las preguntas con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun
corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
1 B Nunca
2 = Casi Nunca
3 = A Veces
4 = Casi Siempre
5 = Siempre
N° PREGUNTAS N |CS|AV|CS| S
31. Deberia de planearse el perfil del puesto para que en el proceso de seleccion en la empresa este de acorde a N [CS|AV|CS| S
los requerimientos.
32. Considera relevante que el personal contratado debe tener conocimiento del puesto en el marco de las N |[CS|AV|CS| S
competencias requeridas.
33. Considera necesario que los trabajadores de linea estén informados sobre las condiciones operativas del N |CS|AV|CS| S
puesto.
34. Qué tan importante es necesario considerar la calidad de trabajo que realiza el trabajador de linea en su N |CS|AV|CS| S
puesto de trabajo.
35. Se deberia de evaluar sistematicamente las actividades laborales que desempenia los trabajadores de linea. N [CS]AV|CS| S
36. Es imprescindible que el trabajador tenga capacidad para resolver los inconvenientes que se presenten en su N |CS|AV|CS| S
labor diaria.
3. Considéra necesario que los trabajadores de linea deben tener la experticia necesaria para responder N|CS|AV|CS| S
rapidamente los requerimientos de los clientes.
38. Qué tan importante es que los trabajadores de linea deben tener guias y procedimientos para ejecutar bien su N |CS|]AV|CS| S
trabajo.
39. Considera necesario analizar los diferentes escenarios rapidamente para una buena toma de decisiones?. N |JCS]AV ] CS ]| S
40. Es necesario que los trabajadores de linea deberian tener flexibilidad para realizar su trabajo con actitud | N | CS | AV | CS | S
proactiva.
41. Qué tan importante es generar en los trabajadores de linea actitudes que propaguen iniciativa de patte de | N [ CS | AV | CS | S
ellos, para establecer relaciones de satisfaccion con los clientes.
42. Es imprescindible que los trabajadores de linea tengan actitud e iniciativa propia para la solucion de problemas. | N | CS | AV | CS | S
43. Considera importante que los trabajadores de linea sean colaborativos con sus colegas en su trabajo cotidiano. | N | CS | AV | CS | S
44. Deberia impulsar la empresa el trabajo en equipo entre los trabajadores de linea y plasmarlo como valor| N | CS | AV | CS | §
corporativo. =
45. Es importante promover en los trabajadores de linea el trabajo en equipo que ayude al desempefio de sus| N | CS | AV Cs | S
labores.
46. Deberia la empresa contar con manuales de habito de seguridad para realizar los trabajos en el marcodela| N | CS | AV | CS | S
seguridad
47. Considera que toda labor de los trabajadores de linea deberian de estar en el marco de habitos de seguridad | N | CS | AV [ CS | §
impulsados por la empresa.
48. Es necesario que los trabajadores de linea cumplan estrictamente con los habitos de seguridad recomendados | N | CS | AV | CS | S
por la empresa.
49. Qué tan importante es para la empresa evaluar sistematicamente las tareas asignadas en el area laboral| N | CS | AV | CS | S
asignada de los trabajadores de linea.
50. Deberian tener los trabajadores compromiso interiorizadas en sus habitos de trabajo para desarrollar| N | CS | AV | CS | S
actividades optimas.
51. Considera importante que la calidad de labor que realiza los trabajadores de linea, esta relacionada conlas| N | CS | AV | CS | S
politicas de trabajo en la empresa.
52. Deberian de ser una practica continua en el area de trabajo de los trabajadores de linea, con respectoala| N | CS | AV | CS | §
calidad.
53. Queé tan importante es para la empresa evaluar sistematicamente el desempefio laboral en los trabajadoresde | N | CS | AV | CS | S
linea.
54. Deberian participar los trabajadores de linea en el los instrumentos de evaluacion para que sean mas | N | CS | AV | CS | §
acordes a los criterios de evaluacion. )
55. Tiene la empresa criterios establecidos para la elaborar los estandares con respecto a la cantidad de trabajo N |CS|AV|CS| S
asignado para los trabajadores de linea.
56. Es necesario considerar el tiempo de ejecucion del trabajo en los trabajadores de linea y la cantidad de labores | N | CS | AV | CS | §
realizadas.
57. Existe algun beneficio establecido por la empresa con respecto a la eficacia de los tiempos de ejecucion del | N CS|]AV|CS| S
trabajo en los trabajadores de linea.
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58. Existe alguna sancion hacia los trabajadores de linea si no cumplen con los plazos establecidos por la| N [ CS | AV | CS | S
empresa.

59. Es siempre una constante de evaluacion por parte de la empresa los beneficios econdmicos para incentivar | N | CS | AV [ CS | S
eficacia y eficiencia en los trabajadores de linea.

60. Considera que deberia de haber un pago diferenciado de los trabajadores de linea con respecto a la eficacia| N [ CS [ AV | CS | S
del trabajo realizado.

Gracias por completar el cuestionario.
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Matriz de consistencia

Instrumentos de Gestion y la Responsabilidad Laboral en trabajadores de linea en el Consorcio Eulen - Acciona, empresa tercerizadora de Sedapal Brefia,

2018.
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL Manual de Descripcion de puestos
¢De qué manera los instrumentos de  Conocer de qué manera los instrumentos de  Los instrumentos de gestion si determinan Organizacion y Atribuciones y facultades Método de
gestion determinan el nivel de gestion  determina el nivel de eficazmente el nivel de responsabilidad Funciones Funciones especificas investigacion:
responsabilidad laboral en trabajadores  responsabilidad laboral en trabajadores de  laboral en trabajadores de linea en la Reglamento de Politicas y normas
de linea en el Consorcio Eulen como linea en la empresa Eulen como consorcio  empresa Eulen como consorcio Organizacion y Disciplina laboral — Analisis
consorcio terceriza~dora de los servicios tercierizadora de los servicios de Sedapal en tercgrizadora de los servicios de Sedapal en Instrumentos de Funciones Responsabilidad laboral — Sintesis
de Sedapal en el afio 2018? el afio 2018. el afio 2018. gestion Identificacion de puesto — Induccién
Manual de Relaciones de autoridad — Deduccion
Procedimientos . -
Especificaciones operativas L
PROBLEMAS PROBLEMAS PROBLEMAS Manual de La mejora de procesos _ Disefio de
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Gestion de la Desarrollo de capital humano investigacion:
a. ¢Cudl es la incidencia del manual de  a. Determinar la incidencia del manual de  a. EI manual de organizacién de funciones Calidad La satisfaccion de los clientes .
organizacion de funciones organizacién de funciones en los determina totalmente los resultados Conocimiento del buesto a.Tipode
determina los resultados concretos resultaos concretos de los trabajadores de concretos de los trabajadores de linea en _ il investigacion:
: ] : X . . Resultados Capacidad de ejecucion
de los trabajadores de linea en el linea en el Consorcio Eulen como el Consorcio Eulen como consorcio concretos p

Consorcio Eulen como consorcio
tercerizadora de los servicios de
Sedapal en el afio 2018?

b. ¢En qué medida el reglamento de
organizacion y funciones incide en
las competencias laborales de los
trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen como consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio
2018?

c. ¢Cémo el manual de procedimiento
establece el desempefio laboral de
los trabajadores de linea en el
Consorcio Eulen como consorcio
tercerizadora de los servicios de
Sedapal en el afio 2018?

d. ;De qué manera el manual de
gestion de la calidad examina los
factores criticos para el éxito de los
trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen como consorcio tercerizadora
de los servicios de Sedapal en el afio
2018?

consorcio tercerizadora de los servicios
de Sedapal en el afio 2018.

b. Explicar en qué medida el reglamento de
organizacion y funciones incide en las
competencias  laborales de los
trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen como consorcio tercerizadora de
los servicios de Sedapal en el afio 2018.

c. Estudiar como el manual de
procedimientos condiciona el
desempefio laboral de los trabajadores de
linea en el Consorcio Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios
de Sedapal en el afio 2018.

d. Conocer de qué manera el cuadro de
asignacion de personal limita los factores
criticos para el éxito de los trabajadores
de linea en el Consorcio Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios
de Sedapal en el afio 2018.

tercerizadora de los servicios de Sedapal
en el afio 2018.

b. EI reglamento de organizaciéon vy
funciones ejerce cumplimiento en las
competencias  laborales de  los
trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen como consorcio tercerizadora de
los servicios de Sedapal en el afio 2018.

c. EI manual de procedimientos si
condiciona el nivel efectivo del
desempefio laboral de los trabajadores de
linea en el Consorcio Eulen como
consorcio tercerizadora de los servicios
de Sedapal en el afio 2018.

d. El manual de gestion de calidad examina
los factores criticos para el éxito de los
trabajadores de linea en el Consorcio
Eulen como consorcio tercerizadora de
los servicios de Sedapal en el afio 2018.

Rapidez de soluciones

Competencias

Actitud e iniciativa

Espiritu de equipo

Habitos de seguridad

laborales
Responsabilidad
laboral .
Desempefio
laboral

Desempefio de la tarea

Calidad del trabajo

Cumplimiento de los plazos

Factores criticos
para el éxito

Cantidad de trabajo

Cumplimiento del plazo

Sueldo e incentivos

No experimental
Transeccional
Correlacional
causal
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Tabla de especificaciones variable 1: Instrumentos de gestion

Instrumentos de gestion

Descripcion de puestos

¢Considera Ud. necesario contar con el Manual de Organizacion y Funciones para disefiar los puestos de
trabajo?

¢Para elaborar el perfil que debe cumplir el puesto de trabajo es necesario utilizar el Manual de
Organizacion y Funciones?

¢Para disefiar el puesto de trabajo deberifa seguir las pautas establecidas en el Manual de Organizacién y
Funciones?

¢Considera importante contar con el Manual de Organizacion y Funciones para designar que atribuciones
necesita para realizar sus labores en la empresa?

para mejorar su performance?

La satisfaccion de los
clientes

¢ Deberia de capacitarse al colaborador para desarrollar calidad de servicio para mejorar la respuesta con
los usuarios atendidos?

¢QUE tan importante es desarrollar calidad en cada una de las actividades que desarrolla el colaborador en

la linea de trabajo?

Manual de I B . . R ;
o Atribuciones y ¢Ayudaria el Manual de Organizacién y Funciones a conocer cudles son las facultades que necesita para|
Organizacién y f . 9 30%
Funciones facultades realizar sus labores en su puesto de trabajo?
¢Deberfa estar las atribuciones y facultades parametradas en el Manual de Organizacién y Funciones?
¢Para desempefiar correctamente la tarea especifica asignada en el puesto de trabajo es necesario estar
establecido en el Manual de Organizacion y Funciones?
Funciones esnecificas ¢ Para realizar la evaluacion del desempefio de las tareas asignadas, es necesario contar con el Manual de
P Organizacion y Funciones que especifique su funcion?
¢El Manual de Organizacién y Funciones deberia establecer en las funciones especificas el control estricto?
¢Considera Ud. que contar con Reglamento de Organizacién y Funciones para contar con normas en la
organizacion y las areas de trabajo?
Politicas v normas ¢Cree Ud. que el Reglamento de Organizacion y Funciones determine el comportamiento del personal en
Y las tareas asignadas en su puesto de trabajo?
¢Deberia el Manual de Organizacion y Funciones especificar las politicas y normas de trabajo
estandarizadas?
¢ QUEé tan importante considera Ud. trasmite el Reglamento de Organizacion y Funciones los parametros
disciplinarios en la empresa?
Reglamento de| . 5 § . o o
Organizaciony|  Disciplina laboral ¢Contar con el Reglamento de Organizacién y Funciones le trasmite seguridad en las funciones cumplidas 9 30%
. en el area de trabajo y la empresa?
Funciones
¢Considera gque el Manual de Organizacién y Funciones deberfa establecer un control en la disciplina
laboral de los trabajadores?
¢Deberia de contar con el Reglamento de Organizacion y Funciones la empresa para determinar las
responsabilidades de los integrantes de la organizacion?
Responsabiidad laboral ¢Considera Ud. que el Reglamento de Organizacién y Funciones especifica las responsabilidades que debe
P tener en las funciones y area de trabajo?
¢Considera que el Manual de Organizacién y Funciones deberifa establecer un control en la responsabilidad
laboral de los trabajadores?
¢ Tener el Manual de Procedimientos permite a la empresa elaborar coherentemente las actividades que
debe realizar cada puesto de trabajo?
Identificacion de puesto
¢Cree Ud. que el Manual de Procedimientos permite realizar correctamente los pasos sisteméticos a la hora
de realizar el trabajo en el puesto?
¢Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos permite conocer las relaciones de autoridad
Manual de en el centro laboral?
Procedimiento | Relaciones de autoridad 6 20%
s ¢Saber el Manual de Procedimientos permite desarrollar las actividades en el &rea de trabajo en el marco
de dependencia u subordinaciéon?
¢Cree usted que el Manual de Procedimientos ayuda a desarrollar de manera 6ptima las actividades
Especificaciones | Programadas en el area de trabajo?
operativas ¢Considera usted que contar con el Manual de Procedimientos ayudarfa a realizar el trabajo bien y obtener
los resultados de mejor manera?
¢Cree Ud. que el Manual de Gestion de Calidad es un instrumento de total importancia en los resultados de
mejora de la empresa?
La mejora de procesos
¢Contar con el Manual de Gestién de Calidad ayudaria a mejorar la calidad de trabajo que realizan los
colaboradores en su area?
¢Considera que contar con el Manual de Gestién de Calidad ayuda a que el colaborador mejore sus
Manualde | o o ollo de capital |capacidades de respuesta en el area de trabajo?
Gestion de la h 6 20%
Calidad umarno ¢El Manual de Gestién de Calidad ayuda a la empresa enfocar sus estrategias de desarrollo de personas
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Tabla de especificaciones variable 2: Responsabilidad laboral

Responsabilidad laboral

Conocimiento del puesto

¢ Deberia de planearse el perfil del puesto para que en el proceso de seleccion en la empresa este de
acorde a los requerimientos?

¢ Considera relevante que el personal contratado debe tener conocimiento del puesto en el marco de las
competencias requeridas?

¢ Considera necesario que los trabajadores de linea estén informados sobre las condiciones operativas del
puesto?

¢QUé tan importante es necesario considerar la calidad de trabajo que realiza el trabajador de linea en su
puesto de trabajo?

Resulados . . . ’ . - . . . "
concretos Capacidad de ejecucion |;Se deberia de evaluar sisteméticamente las actividades laborales que desempefia los trabajadores de linea? 30%
¢Es imprescindible que el trabajador tenga capacidad para resolver los inconvenientes que se presenten en
su labor diaria?
¢Considera necesario que los trabajadores de linea deben tener la experticia necesaria para responder
rapidamente los requerimientos de los clientes?
Rapidez de soluciones ¢Qué tan importante es que los trabajadores de linea deben tener guias y procedimientos para ejecutar bien
P su trabajo?
¢ Considera necesario analizar los diferentes escenarios rapidamente para una buena toma de decisiones?
¢Es necesario que los trabajadores de linea deberian tener flexibilidad para realizar su trabajo con actitud
proactiva?
Actitud e iniciativa ¢QUEé tan importante es generar en los trabajadores de linea actitudes que propaguen iniciativa de parte de
ellos, para establecer relaciones de satisfaccion con los clientes?
¢Es imprescindible que los trabajadores de linea tengan actitud e iniciativa propia para la solucion de
problemas?
¢Considera importante que los trabajadores de linea sean colaborativos con sus colegas en su trabajo
cotidiano?
Competencias Espiritu de equipo ¢Deberfa impulsar la empresa el trabajo en equipo entre los trabajadores de linea y plasmarlo como valor 30%
laborales corporativo?
¢Es importante promover en los trabajadores de linea el trabajo en equipo que ayude al desempefio de sus
labores?
¢Deberifa la empresa contar con manuales de habito de seguridad para realizar los trabajos en el marco de
la seguridad?
Habitos de sequridad ¢Considera que toda labor de los trabajadores de linea deberia de estar en el marco de habitos de
9 seguridad impulsados por la empresa?
iEs necesario que los trabajadores de linea cumplan estrictamente con los habitos de seguridad
recomendados por la empresa?
¢Qué tan importante es para la empresa evaluar sisteméticamente las tareas asignadas en el area laboral
asignada de los trabajadores de linea?
Desempefio de la tarea
¢Deberian tener los trabajadores compromiso interiorizadas en sus habitos de trabajo para desarrollar
actividades 6ptimas?
¢Considera importante que la calidad de labor que realiza los trabajadores de linea, esta relacionada con las
Desempefio ) . politicas de trabajo en la empresa?
b P | Caalidad de trabajo 20%
oral ¢Deberfan de ser una practica continua en el area de trabajo de los trabajadores de linea, con respecto a la
calidad?
¢QUEé tan importante es para la empresa evaluar sisteméticamente el desempefio laboral en los trabajadores
de linea?
Evaluacion del desempefio
¢Deberfan participar los trabajadores de linea en el los instrumentos de evaluacion para que sean mas
acordes a los criterios de evaluacion?
¢ Tiene la empresa criterios establecidos para la elaborar los estandares con respecto a la cantidad de
trabajo asignado para los trabajadores de linea?
Cantidad de trabajo
¢Es necesario considerar el tiempo de ejecucion del trabajo en los trabajadores de linea y la cantidad de
labores realizadas?
¢Existe algtn beneficio establecido por la empresa con respecto a la eficacia de los tiempos de ejecucion
Factores o del trabajo en los trabajadores de linea?
Cumplimiento de los plazos 20%

criticos del éxito

¢Existe alguna sancion hacia los trabajadores de linea si no cumplen con los plazos establecidos por la
empresa?

Sueldo e incentivos

¢Es siempre una constante de evaluacion por parte de la empresa los beneficios econémicos para incentivar
eficacia y eficiencia en los trabajadores de linea?

¢Considera que deberifa de haber un pago diferenciado de los trabajadores de linea con respecto a la
eficacia del trabajo realizado?
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Detalle de confiabilidad de los items del instrumento

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 2 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 2 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,836 60
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Tabla: base de datos 1

Base de datos de las variables

Variable dependiente "Instrumentos de Gestion™

Identificacion de

Relaciones de

La satisfaccion de

I . - L - - Especificaci La mejorad D llod
3 Atribuciones y facultades Funciones especificas Descripcion de puestos Politicas y normas Responsables Procedimientos ) pect IC‘?CIO”ES mejora de e.s aroflo de )
b puesto autoridad operativas procesos capital humano los clientes
w
? ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 | ITEM4 | ITEMS5 | ITEM6 | ITEM7 [ ITEM8 | ITEMO [ITEM 10| ITEM11|ITEM 12| ITEM 13 | ITEM 14 | ITEM 15 | ITEM 16 | ITEM 17 | ITEM 18 | ITEM 19 | ITEM 20 | ITEM 21 | ITEM 22 | ITEM 23 | ITEM 24 | ITEM 25 | ITEM 26 | ITEM 27 | ITEM 28 | ITEM 29 | ITEM 30
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5
3 5 5 4 4 5 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 5 4 1 1 5 5 4 4 5 5 5 5
4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5
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Tabla: base de datos 2

Variable independiente "responsabilidad laboral"

Sueldo e
incentivos

Cumplimiento de
los plazo

Cantidad de
trabajo

Cumplimiento de
los plazos

Calidad del trabajo

Desempefio de la
tarea

Hébitos de seguridad

Espiritu de equipo

Actitud e iniciativa

Rapidez de soluciones

Capacidad de ejecucién

Conocimiento del puesto
ITEM 31 (ITEM 32(ITEM 33|ITEM 34|ITEM 35|ITEM 36|ITEM 37| ITEM 38(ITEM 39(ITEM 40| ITEM 41|ITEM 42|ITEM 43| ITEM 44| ITEM 45| ITEM 46 [ ITEM 47 ITEM 48| ITEM 49|ITEM 50| ITEM 51| ITEM 52| ITEM 53 [ITEM 54| ITEM 55| ITEM 56 | ITEM 57| ITEM 58| ITEM 59 | ITEM 60

SOL3arns

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40
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Sueldo e
incentivos

Cumplimiento de
los plazo

Cantidad de
trabajo

Cumplimiento de
los plazos

Calidad del trabajo

Desempefio de la
tarea

Habitos de seguridad

Espiritu de equipo

Actitud e iniciativa

Rapidez de soluciones

Capacidad de ejecucion

ITEM 31|ITEM 32|ITEM 33 (ITEM 34|ITEM 35|ITEM 36 | ITEM 37|ITEM 38|ITEM 39|ITEM 40| ITEM 41(ITEM 42| ITEM 43| ITEM 44 ITEM 45|ITEM 46| ITEM 47 [ITEM 48| ITEM 49| ITEM 50 (ITEM 51|ITEM 52| ITEM 53 [ITEM 54|ITEM 55| ITEM 56 | ITEM 57| ITEM 58 ITEM 59| ITEM 60

Conocimiento del puesto

sol13rns

42

43

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

65

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
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Pantallazo de la prueba de similitud

TESIS

INFORME DE ORIGINALIDAD

23, 23, 1 10w

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIONADA)

8%
* docplayer.es

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias ~ Apagado
Excluir bibliografia Apagado
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Lima, 27 de setiembre del 2018

Sefores

CONSORCIO EULEN ACCIONA DEL PERU SS.GG. S.A. Y ACCIONA AGUA S.A.U.
Presente.-

Atencion: Sr. Oscar Alfredo Muroya Makino

Gerente SAC2
De mi especial consideracion:

Por la presente me es grato saludarlo y a la vez solicitarle tenga a bien permitirme hacer encuestas
para la sustentacion de mi trabajo de investigacién titulada “Instrumentos de Gestion y la
responsabilidad laboral en trabajadores de linea en LA EMPRESA Eulen, tercerizadora de Sedapal
Brefia, 2018".

Es por esta razén es que recurro a vuestro Despacho para que pueda hacer las encuestas segun el
siguiente detalle:

Actividad Ly

encuestar
Gerencia y/o Coordinadores 4
Distribucion 17
Toma de Estado 17
Inspecciones 11
Persuasivas 11
Instalacion de medidores 17
Sostenibilidad del servicio 8

Asimismo, adjunto el instrumento que se aplicara al presente trabajo de investigacion.

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente,

u-fv‘f") ad@

27-01- zoﬂ?

/.//""l/l 1Ll

S

P N i 3
RETE L Tt R
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== UCV Cédigo : FO6-PP-PR02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version - 10

UNIVERSIDAD Fecha : 10-06-2019
CESAR VALLEJO VR TEI3 Pégina @ 1del

Yo, Diana Huamani Cajaledn, docente de la Facultad Ciencias Empresaricles y

Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo Lima Este,
revisora de la tesis titulada

...............................................................................................................

.............................................................................................

dgj/!?j(\z ,,,,,,, A ﬁca (ore.. e S.AY, 7(2(('643' cdor, A edoff a

.....................................................................

...................................... . constato que la investigacidn tiene un indice de
similitud de 30.% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyd que cada ung de las
coincidencias detectadas no consfituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis

cumple con todas las normas para el uso de citas v referencias establecidas por la
‘Universidad César Vallejo.

Lugary fecha... 2.\ Octobre del 2000

.............................................................

Firma

Diana Huamani Cajaledn

.....................

132
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7 V i Cédigo : FO&-PP-PR-02.02
\| ' ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | versién : 10

Pégina : 1del

Yo, Diana Huamani Cajaledn, docente de la Facultad Ciencias Empresaricles y
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo Lima Este,
revisorg de |q tesis titulada

I mcdia dh ool g Bepen sebilitod Jebwro] v ..
: 2

:cf’fﬁ epadets ......‘nl.v.:m.g.azh.@tgfm..m”ooau.ﬁi»(m.m{fmo
U, M cedomo B e, 5. f .-.sf.'.-...z{r'.m.'f(w. Tar.. Ao, c{q(kJ .................
v S :

........................................................................................

del (de la) estudiante .. 2.2, 8wn?v~£ o = Y
consiato que la investigaciéon tiene un ihdice de
similitud de D% verificable en el reporte de originclidad del programa Tumnitin.

El/la suscrito {a) analizd dicho reporle y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con fodas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Valiejo.

Lugar y fecha 2~ ole GCL’QVQ del 20(H

...........................................................

Diana Huamani Cajaledn

oni:. 43642948,

Representante de la Direccién /
Revisd | Vicerrectorado de Investigacion | Aprobé | Rectorado
y Calidad

Direccicn de

Elabord . s
Investigacion
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